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La presente tesis titulada “Gestión por proceso para mejorar la calidad de 
servicio de la empresa Sheley Hans Medic, cercado de Lima, 2016”, empresa 
dedicada a la comercialización de materiales e insumos médicos en todo el 
departamento de Lima. El objetivo principal es determinar la mejora de la 
gestión por proceso en la calidad de servicio de la empresa.  
 
Se desarrolló y analizó en base a una investigación aplicada, del cual se 
pudieron comprobar las hipótesis, que luego se pudo realizar la observación de 
la toma de datos durante el mes de Noviembre del 2016 hasta Enero del 2017, 
y 3 semanas posteriores a la mejora comprendidos entre Enero y Febrero. A 
partir de ellos se pudo verificar la relación de variables mediante el instrumento 
de estudio, ya sea aplicado en un pre y post prueba. Dicha relación nos 























This thesis entitled "Management by process to improve the quality of service 
of the company Sheley Hans Medic, fenced in Lima, 2016", a company 
dedicated to the commercialization of materials and medical supplies 
throughout the department of Lima. The main objective is to determine the 
improvement of the management by process in the service quality of the 
company. 
 
It was developed and analyzed based on an applied research, from which the 
hypotheses could be verified, which could then be done the observation of data 
collection during the month of November 2016 to January 2017, and 3 weeks 
after the improvement Between January and February. From these, it was 
possible to verify the relation of variables through the instrument of study, 
whether applied in a pre and post test. This relationship will give us the results 
of the acceptance or rejection of the hypotheses. 
 
 


















1.1 Realidad Problemática          
Desde hace muchos años a nivel mundial, las compañías y organizaciones 
manejan cantidades de procesos que conlleven a un éxito ya sea de producto o 
por brindar un servicio, sin embargo para que estas grandes empresas aumenten 
sus ganancias, utilizan “Una de las bases de la teoría moderna de la gestión de 
calidad es la consideración de que todo el funcionamiento de una empresa es 
una red de proceso” (Velasco, 2010, p.188). Estas grandes empresas  realizan  
distintas estrategias para aumentar las ganancias o minimizar las pérdidas con 
base en sus fortalezas organizacionales. Esto mediante la mejora de la gestión 
por procesos enfocado a la calidad del servicio, “Así pues, el sistema de control 
de la gestión por procesos supone centrarse en el grado de contribución  a la 
satisfacción del cliente a través de todos aquellos procesos que se llevan a cabo 
dentro de la organización.” (Camisón, Cruz y Gonzales, 2011, p.868) 
Para identificar mejor la importancia que tiene la calidad de servicio 
determinamos por áreas geográficas, Latinoamérica concentra el mayor número 
de clientes (43%), seguida de Europa continental (31,4%), Reino Unido (21,8%) 
y Estados Unidos (4,1%). Es por ello que las grandes empresas tienen una 
buena gestión por procesos.  
En el Perú existen grandes e importantes empresas tanto nacionales como 
extranjeras, sin embargo el 99,6% de las empresas que existen son 
consideradas pequeñas y medianas, según información difundida por el Instituto 
Nacional de Estadísticas e Informática (INEI), sin embargo los errores típicos de 
estas empresas son  la falta de organización, la falta de una producción 
planificada, la mala distribución y la mala calidad de servicio, “los cliente siempre 
quieren lo mejor por su dinero.[…] En otras palabras, agregar mayor valor en sus 
procesos, con menores costos, para de esa forma lograr que sus servicios o 
productos sean preferidos y de fácil acceso a los clientes […].” (Riveros, 2007). 
Todo esto conlleva a que no tienen una buena gestión por procesos que de 





En este contexto se basa la problemática de la empresa Sheley-Hans Medic 
de la venta de rubro médico y terapéutico, que es perjudicado por su baja calidad 
de servicio, debido a la falta de organización o mejor dicho por no tener una 
gestión por proceso correctamente. El problema es que en esta empresa aún no 
se ha entendido así y sigue siendo algo urgente (y mucho). De manera que deja 
que siga funcionando sus procesos sin darse cuenta de los errores que son 
ocasionados, para ello se plantea una solución que permita una rápida y sencilla 
identificación de los problemas, así como la rápida solución de los mismos, sin 
necesidad de mejorar el resto de procesos que funcionan de manera correcta. 
De esta manera se obtendrá niveles superiores de satisfacción del cliente y el 
incremento de la productividad.  
 
 Figura 1 
 

















Productos en mal estado 50 50 24% 24% 
Falta de personal 40 90 19% 43% 
Incumplimiento de metas 30 120 14% 57% 
Mala relación con proveedores 30 150 14% 71% 
Falta de supervisión constante 25 175 12% 83% 
Poco uso sistema de comunicación 20 195 10% 93% 
Ambiente deprimente 15 210 7% 100% 
Total 210  100%  
 





















































1.2. Trabajos previos 
Internacionales   
Hernández, Jiménez y Rivera (2012) en su trabajo de investigación titulado: 
Evaluación de calidad de servicio de farmacias San Nicolás, en la Universidad 
Tecnológica de El Salvador. El presente estudio es la evaluación de la calidad 
de servicio en determinadas sucursales de Farmacias San Nicolás. El tipo de 
investigación es de tipo cualitativa-descriptiva, ya que busca encontrar o 
explicar el fenómeno sujeto al estudio. Sin embargo de todo ello los resultados 
muestran que el 78% de los clientes consideran muy buena en las 
instalaciones, el 43% dice que es buena la ubicación de las farmacias, el 94% 
dice que es bueno la presentación de empleados, pero el 10% muestra 
insatisfecho en los descuentos, el 47% dice que es buena la seguridad y el 10% 
lo contrario, por último el tiempo de despacho, dice que es buena, excelente y 
regular-malo con un porcentaje de 45%, 18% y 9% respectivamente.  
 
Calderón, Jorge [et al] (2011) en la revista científica: Satisfacción del usuario 
en el servicio de farmacia del Hospital Hermilio Valdizan, año 2010. En la 
Universidad de La Sabana Bogotá Colombia. Con el objetivo de mostrar la 
satisfacción de los usuarios en la calidad de un hospital psiquiátrico. Sin 
embargo el tipo de estudio que se ha utilizado es descriptivo. Los resultados de 
esta investigación hacia los usuarios representaron el 58.6% y 40.4% son los 
mismos clientes, personas de 40 a 49 años que optan por el servicio de 
farmacia es de 25.3% en grado de instrucción, el 49.5% son secundarios 
seguido de 37.4%. Por todo ello el 8.1% son satisfechos y el 25.3% insatisfecho 
con el servicio. el trato que brindan es de 47.5%, 4.0%,  8,1% y 3,0%, que es 
bueno, excelente, malo y muy malo respectivamente. Por último, encontrar 
variedades de medicamentos en la farmacia es de 54,5% y 78,8% en poner 







Céspedes, Cortés y Madrigal (2011) en la revista científica: Validación de un 
instrumento para medir la percepción de la calidad de los servicios 
farmacéuticos del Sistema Público de Salud de Costa Rica. Elaborada en 
Asociación Costarricense Salud Pública, ACOSAP. Con el objetivo de elaborar 
un instrumento que sea válido y fiable para evaluar la calidad de servicio que 
es percibida por los usuarios del Sistema Público de Salud Costarricense. Sin 
embargo el tipo de estudio que se ha utilizado es descriptivo. En los resultados 
se comprobó que hay unidimensionalidad, un 30.84% de varianza total y 
segundo un 8,06%. Sin embargo la relación con el personal es de 0,744 a 
0,736, estas dos presentan cargas más altas; La asimetría crece en un 14,3% 
pero si se elimina las variables, esta cae en un 77,4%.  
Guanín y Andrango (2015) su trabajo de investigación titulado: Propuesta de 
un modelo de gestión por procesos en la atención de enfermería en el servicio 
de emergencias del Hospital Militar, para optar el grado de  previo a la obtención 
del título de Magister y especialista en gerencia de servicios de salud, en la 
Escuela Politécnica Nacional de Quito. El objetivo de esta investigación es 
contribuir en la mejora de procesos gerenciales en la atención de enfermería 
de la calidad de servicio de emergencia del HG1 de Quito. Sin embargo se 
mostrará resultados que el 71.4% posee titulo de tercer nivel y 28.6% de 
segundo nivel, el 69.2% posee nombramiento y el 30.8% tiene contrato, sin 
embargo el 96% mantiene sus servicios mayor a tres años, y el 14.3% de 1 a 3 
años. El 78.6% conoce la forma de cómo se debe atender en enfermería y el 
21.04% lo desconoce. De todo ello el 42.9% considera que los procesos de la 
atención son buenos, 35,7% dice que es my bueno, 14.3% malo y el 1% 
excelente.  
Nyandoro (2012) en su trabajo de investigación titulado: Service quality and 
patient satisfaction in private hospitals a case of a private hospital in pretoria, 
para optar el grado de Maestro en Administración de Negocios (MBA), en la  
Escuela de Negocios de la  facultad de Ciencias de la Gestión de la  Universidad 
de tecnología de Tshwane.El tipo  de investigación es descriptiva transversal,  el 





reciban una calidad de servicio en Sudáfrica.  Sin embargo los resultados que 
brinda esta investigación son de un valor  percibido global de la calidad del 
servicio de 4,86 en una escala de likert, con medida de 5,96. El 0,87 son 
pacientes que visitan hospitales privados. Sin embargo el 52,4 son pacientes 
atendidos en sala y se estima que el 16,6 de adultos están graves.   
  
Nacionales  
Cumpa y Pisconte (2015) en su trabajo de investigación titulado: Calidad de 
servicio en el área de atención al cliente de la Dirección General de 
Medicamentos Insumos y Drogas (DIGEMID) periodo Octubre 2014, en la 
Universidad Cesar Vallejo, Lima. El objetivo del presente estudio fue tener que 
caracterizar la calidad del servicio en cada área de atención al cliente del cual 
es enfocado en la (DIGEMID). El tipo de investigación fue correspondido a un 
tipo de estudio básico, con el nivel de investigación descriptivo. Se hizo el uso 
de instrumento de datos hacia el cliente que consto de 17 ítems, ya sea 
distribuidos de acuerdo al indicador. Todo ello en términos generales el 44.1% 
de los clientes tienen un nivel regularmente satisfechos, sin embargo el 41.7% 
es insatisfecho por la calidad del servicio, por otra parte los clientes que fueron 
representantes legales demostraron insatisfacción de 28.13%, los clientes del 
DAS y DAUM tienen un nivel de insatisfacción de 15.82% y 22.58% 
respectivamente, en cuanta a la operaciones de caja la insatisfacción es de 
20.59%. 
Redhead (2015) en su trabajo de investigación titulado Calidad de servicio y 
satisfacción del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de 
Chaclacayo 2013, en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima. El 
objetivo del presente estudio fue determinar que va existir en la calidad de 
servicio entre la satisfacción del usuario que está ubicado en el Centro de Salud 
Miguel Grau distrito de Chaclacayo, 2013. La investigación es básica, pura y 
teórica, sin embargo se mostrará resultados que da un 73% (230 personas) de 
mujeres que asisten a este centro de salud y el 21% son hombres, por otro lado 
el 66% dicen que la Fiabilidad es Regular y el 3% señalan que es de nivel alto, 
sin embargo el 63% dicen que la capacidad de respuesta es Regular y el 10 % 





es de nivel Alto.  
 
Infante (2013) en su trabajo de investigación titulado: Un modelo para 
determinar los factores que influyen en la mejora de procesos en la atención de 
pacientes en los centros de salud a través de Excelencia Empresarial, BPM y 
Reingeniería de Procesos, para optar el grado académico de Magíster en 
Ingeniería de Sistema e Informática, con Mención en Dirección y Gestión de 
Tecnología de Información, en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. 
El objetivo de esta investigación aclarando en lo específico, dice que se 
identificara y proporcionara una severa revisión sistemática de los aquellos 
modelos de gestión de proceso y también las herramientas para identificar 
factores de mejora de proceso en la atención de los pacientes. El tipo de 
investigación es cuantitativa de corte descriptivo. Y los resultados son que el 
nivel de satisfacción de personal administrativo entrevistado es bajo (13%) y 
(57%) menciona estar medianamente satisfecho, esto a un total de 286 
personas.  
Marquez  (2012) en su trabajo de investigación titulado: Propuesta de reducción 
del tiempo de atención al cliente en el servicio de farmacia de una clínica 
particular, para optar el grado el título de Ingeniero industrial, en la Universidad 
Peruana de Ciencias Aplicadas. El objetivo de esta investigación es dar solución 
a los problemas que se ha encontrado en la farmacia que mayoritariamente es 
por falta de calidad de servicio. La investigación es descriptiva y los resultados 
muestran que solo un 66% de clientes que acuden al servicio de la farmacia 
están satisfechos, por ello se debe aumentar a un 80% u 85% para que la 
empresa fija sea aceptable, sin embargo se debe tomar en cuenta el Layout, el 
trato y aspecto físico del personal y la falta de señalización que representa 75% 
, el  77%  de problemas se genera por la baja atención del personal, se estima 
que  el 43.5% sea la cantidad de personas que se disminuya  aproximadamente.  
Cabrera (2014) en su trabajo de investigación titulado: Gestión administrativa y 
calidad en el servicio en los pacientes de consulta externa del hospital Cayetano 
Heredia, distrito de San Martín de Porres, Lima – 2014, para obtener el título 





objetivo de esta investigación es determinar si hay relación entre la gestión 
administrativa y la calidad en el servicio de los pacientes que son de consulta 
externa en el hospital Cayetano Heredia, que se ubica en el distrito de San Martín 
de Porres, de Lima del año 2014. La investigación es básica, sin embargo es de 
nivel descriptivo; Los resultados de la investigación dice que el 59.3% de 
personas tiene percepción buena de la gestión administrativa, y el 40.7% regular. 
El 74.1% tiene percepción alta y el 25.9% una percepción media, sin embargo el 
63.0% tiene una percepción media de la fiabilidad del servicio y 37% alta 
fiabilidad. En el caso tangible, 92.6% es alta y 7.4% es baja. Y por último el 48.1% 
dice que cuando la gestión administrativa es buena la calidad de servicio es alta, 
el 14.8% dice que es regular y su calidad de servicio es media.  
1.3. Teorías relacionadas al tema: 
1.3.1. Variable independiente: Gestión por procesos 
1.3.1.1. Gestión 
 “Importante es subrayar que la gestión, que tiene como objetivo primordial el 
conseguir aumentar los resultados óptimos de una industria o compañía, 
depende fundamentalmente de cuatro pilares básicos gracias a los cuales puede 
conseguir que se cumplan las metas marcadas.” (Pérez  y Merino,  2012, párr. 
3) 
 
Sin embargo, “el término gestión (del que se deriva gestionar: Hacer 
diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera) hace 
referencia a acciones para lograr un fin. […], ésta abarca todas las acciones (que 
suelen estar enmarcadas dentro de reglas y procedimientos operativos 
previamente establecidos) que están destinadas a lograr objetivos concretos de 
la empresa en un tiempo determinado.”(Thompson, 2012, párr.1) 
 
1.3.1.2. Proceso  
“la noción de proceso halla su raíz en el término de origen latino processus. 
Según informa el diccionario de la Real Academia Española (RAE), este 





al conjunto de etapas sucesivas advertidas en un fenómeno natural o necesarias 
para concretar una operación artificial.”(Pérez y Gardey, 2012, párr.1) 
 
Sin embargo, para Fernando Agudelo (2012) dice que es ampliamente 
conocido en la administración, y dícese que proceso es un conjunto de 
actividades secuenciales o paralelas que se ejecutan de un producto, se le 
agrega valor a éste y por último se suministra un producto o servicio hacia un 
cliente externo o interno.    
 
1.3.1.3.  El control de los procesos 
 
“Mediante el control estadístico de calidad, se dice que un proceso está en 
estado de control si sus resultados son previsibles de acuerdo con las técnicas 
estadísticas apropiadas (si, además, son aceptables, se dice que el proceso es 






































1.3.1.4.  Gestión por  procesos 
Según Agudelo (2012) la gestión por proceso es tener el resultado con la 
garantía de ser a través de objetivos que en términos de calidad se definen como: 
calidad intrínseca, costos, atención, disposición y seguridad. Estos objetivos 
determinaran la superación de las expectativas del cliente.  
Para Velasco (2010) dice que la gestión por procesos, se entiende como 
toda la actividad de la empresa se lleva a cabo una red, que es generalmente 
compleja, y que controlar un proceso quiere es de asegurar continuamente 
resultados que son previsibles y aceptables. 
  
Sin embargo “Como ya se ha apuntado, la gestión por procesos supone 
desarrollar un sistema de control que permita medir y evaluar el output de los 
procesos y el funcionamiento de éstos, además de permitir medir la satisfacción 
del cliente, bien sea interno o externo.” (Camisón, Cruz y Gonzales, 2011, p.868).  
 
En conclusión, “La gestión por proceso (Business Process Management) es 
un modo de administrar las actividades empresariales, mediante la cual aquellas 
se agrupan por procesos, con la base en las necesidades del cliente; así pues, 
los procesos son gestionados en forma estructurada y sistémica de tal manera 
que la mejora de los procesos debe ayudara a elevar los niveles de satisfacción 
de los clientes.” (Bonilla, Diaz, Kleeberg, y Noriega, 2010, p.23).  
 
1.3.1.5.  Introducción a la medición de los procesos 
 
Según Bonilla, Diaz, Kleeberg, y Noriega (2010) dicen que la experiencia de 
aquellas empresas exitosas, tienen la conclusión de que, solo se mejora aquello 
que se mide, sin embargo la norma internacional ISO 9001:2008 sugiere que 
todas las empresas tengan métodos de medición que evalué el procesos y 
utilizar estas mediciones para la mejora. Sin embargo el parámetro que es útil 





comparación (meta) que sirve para identificar el desempeño y toda diferencia 





Criterio (objetivo) Indicador 
Calidad Nivel  satisfacción de cliente externo 
Numero de reclamos por mes 
Nivel de retención de clientes 
Costo Costo unitario del producto o servicio 
Costo de mano de obra por artículo 
Productividad Unidades producidas/costo total 
Unidades producidas/costo promedio 
Unidades vendidas/horas-hombre 
Oportunidad Pedidos entregados a tiempo/pedidos totales 
Tiempo de reposición de un pedido 
Porcentajes de pedidos urgentes 
Seguridad Número de accidentes graves/año 
Cantidad de actos inseguros/trabajador 
Flexibilidad Nuevos productos/año 
Nuevas soluciones/año 
Alternativas de pago 
Administración del personal Nivel de clima laboral 
Inversión en capacitación  
Resguardo ambiental Impacto ambiental (tierra, aire, agua) 
 
 Indicadores en la medición de proceso 
 
Dimensión 1: Caracterización  
“Caracterizar un proceso consiste en identificar y describir: los resultados que 
genera (output), los elementos de entrada (input), los recursos por aquel 
(factores de inversión) y los requisitos de los elementos de entrada y salida.” 




























Indicador 1: Cumplimiento con la ubicación correcta de los productos. 
 
 





Indicador 2:   Cumplimiento de aprovisionamiento de proveedores. 
 





Dimensión 2: Medición  
“Los procesos enfocados en la satisfacción de los clientes 
 deben medir sus resultados, compararlos con los valores meta y de esa manera 
conocer el nivel de eficacia, efectividad y eficiencia de su desempeño. […]. 
(Bonilla, Diaz, Kleeberg y Noriega 2010, p.27). 
 
Indicador 1: Cumplimiento de la calidad de productos.  
 
𝐍º 𝐏𝐫𝐨𝐝𝐮𝐜𝐭𝐨𝐬 𝐝𝐞𝐯𝐮𝐞𝐥𝐭𝐨𝐬
 𝐍º 𝐏𝐫𝐨𝐝𝐮𝐜𝐭𝐨𝐬 𝐯𝐞𝐧𝐝𝐢𝐝𝐨𝐬
𝐱 𝟏𝟎𝟎% 
Fuente: Uribe y Reinoso (2014) 







Indicador 2: Eficacia de las ventas del trabajador. 
 
𝐒/ . 𝐕𝐞𝐧𝐭𝐚𝐬  𝐫𝐞𝐚𝐥𝐢𝐳𝐚𝐝𝐚𝐬




1.3.1.6. Medición de un proceso 
Según Deulofeo (2012), para toda empresa los procesos deben de ser medidos, 
para que se conozca el nivel de rendimiento, enfocados al cliente interno y 
externo. Sin embargo las medidas deben ser con un buen indicador y el valor 
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 Seguimiento de las medidas de rendimiento de un proceso 
 
1.3.2. Variable dependiente: Calidad de servicio 
1.3.2.1. Calidad  
Según Gutiérrez (2010) la definición de calidad  se asemeja con la definición 
de American Society for Quality (ASQ), que nos dice que la calidad es un 
Fuente: Uribe y Reinoso (2014) 














término, ya sea subjetivo para cada persona o sector con su propio concepto, 
sin embargo tiene dos definiciones: 1) son las características de un producto o 
servicio que es influida por la capacidad de satisfacer necesidades. 2) Es un 
producto o servicio con deficiencias libres. 
“Una forma de ver la calidad, […] es definiéndola como la creación de valor 
para el cliente, y este valor se debe ver como el resultado del siguiente:” 
(Gutiérrez, 2010, p.20) 
 
Valor =





Según Deulofeu (2012) nos dice que se entiende en pensar de la calidad del 
producto, ya sea en la mejora continua, búsqueda de la excelencia, o dar mayor 
importancia a la calidad de personas.          
        
1.3.2.3. Calidad de servicio 
Según Velasco (2010) dice que la calidad de servicio, ya sea subjetiva no 
impide a que tengan normas precisas. Sin embargo, cualquier sistema  eficaz 
de prestación de servicio no puedo o no debe eliminar la felicidad de quien lo 
reciba.  
 
1.3.2.4. Antiguas dimensiones de la calidad del servicio 
Según Camisón, Cruz y Gonzales, la referencia más común en determinar las 
dimensiones de la calidad de servicio es la apartada por Parasuraman, Zeithaml 
y Berry (1985). Estos autores identificaron inicialmente diez dimensiones: 
(a)tangible, (b)fiabilidad, (c)capacidad de respuesta, (d)profesionalidad, 
(e)cortesía, (f)credibilidad, (g)seguridad, (h)accesibilidad, (i)comunicación, ( 
j)comprensión del cliente.   
 
Posteriores estudios de los mismos autores permitieron disminuir estas diez 





de servicio: (a) tangible, (b) fiabilidad, (c) capacidad de respuesta, (d) seguridad, 






Dimensión 1: Fiabilidad 
“Cumplir bien a la primera con los compromisos adquiridos.” (Deulofeu, 2012, 
p.52).  
Indicador 1: Cumplimiento con la atención de reclamos.  




Indicador 2: Eficacia en la entrega del producto 
𝑵º 𝑹𝒆𝒕𝒓𝒂𝒔𝒐𝒔 𝒓𝒆𝒑𝒐𝒓𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔
𝐍º 𝐏𝐞𝐝𝐢𝐝𝐨𝐬 𝐞𝐧𝐭𝐫𝐞𝐠𝐚𝐝𝐨𝐬
 𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
 
ORIGINALES ACTUALES 
Elementos tangibles Elementos tangibles 
Fiabilidad Fiabilidad 








Comprensión del usuario 
Empatía 
Fuente: Uribe y Reinoso (2014) 



























Dimensión 2: Capacidad de respuesta 
“Poder ofrecer con rapidez un servicio y la voluntad de ayuda al cliente.” 
(Deulofeu, 2012, p.52).  
Indicador 1: Cumplimiento de tiempo de respuesta establecida  
  
𝑻𝒊𝒆𝒎𝒑𝒐 𝒅𝒆 𝒔𝒆𝒓𝒗𝒊𝒄𝒊𝒐 𝒆𝒋𝒆𝒄𝒖𝒕𝒂𝒅𝒐
𝑻𝒊𝒆𝒎𝒑𝒐 𝒅𝒆 𝒔𝒆𝒓𝒗𝒊𝒄𝒊𝒐 𝒆𝒔𝒕𝒂𝒃𝒍𝒆𝒄𝒊𝒅𝒐
 𝒙 𝟏𝟎𝟎% 
 
 
1.3.3. El modelo SERVQUAL  
 
“La aplicación práctica del modelo necesita la utilización de un cuestionario que 
recoja las expectativas y percepciones de los cliente respecto a unos ítems. 
Recoge los aspectos valorados por los diferentes ítems incluidos en el 
cuestionario SERVQUAL,  como la dimensión a la que pertenecen. […], sino a 
las cuestiones relativas a la calidad del servicio aplicables a cualquier tipo de 





































































1.3.4. Marco conceptual  
Gestión: “Importante es subrayar que la gestión, que tiene como objetivo 
primordial el conseguir aumentar los resultados óptimos de una industria o 
compañía, […]”. (Pérez  y Merino,  2012, párr. 3). 
Proceso: “Una sencilla definición de proceso, y que responde al significado 
que a esta palabra hemos dado en este texto, es: secuencia [ordenada] de 
actividades [repetidas] cuyo producto tiene valor intrínseco para su usuario o 
cliente.” (Fernández, 2013, p.49). 
Calidad: “Suele erróneamente confundirse calidad con lujo. Un hotel de cinco 
estrellas no es sinónimo de calidad. La calidad es un coeficiente: es el valor 
obtenido a cambio del precio pagado”. (Velasco, 2010, p.249). 
Productividad: “Tiene que ver con los resultados que se obtiene en un 
proceso o un sistema, por lo que incrementar la productividad es lograr 
mejores resultados considerando los recursos empleados para generarlos.” 
(Gutiérrez, 2010, p.21). 
Servicio: Según Camisón, Cruz y Gonzales (2011) nos dice que son 
actividades económicas o también que son prestaciones principales de una 
empresa.  
Fiabilidad: “Brindar el servicio de forma correcta desde el principio. Es la 
habilidad de prestar el servicio prometido en forma segura, confiable y 
cuidadosa.[…]” (Riveros, 2007, p69). 
Capacidad de respuesta: según Deulofeu (2012) es brindar un buen servicio 
por parte de la empresa y tener el mejor tiempo de que se tarda en finalizar el 





SERVQUAL: Para Camisón, Cruz y Gonzales (2011) es un instrumento que 
mide la calidad, y la calidad de servicio es como el grado de ajuste entre las 
expectativas del servicio y la percepción del resultado del servicio todo 
enfocado al cliente.  
 
Tecnología: Según Bravo (2009) nos dice que los procesos requieren de 
tecnología para conocer los sistemas que operan en el ámbito de una cierta 
área,  sin embargo es necesario y relevante investigar el ámbito requerido ya 
que se debe agregar valor al cliente. 
Modelo EFQM: Para Sánchez (2015) dice que una buena gestión, raras veces 
no puede producir resultados inmediatos, el Modelo Europeo de Excelencia 
Empresarial (EFQM), es un modelo que se evalúa cuantitativamente.  
Cliente: Según Bravo (2009) dice que todo aquello que tiene como cliente a la 
organización. Sin embargo este es el futuro de la gestión de procesos: clientes 
que confían en la empresa, pero tener clientes que confían es aplicado a todo 
tipo de empresa, ya sea con o sin fines de lucro. 
 
Output: Para Soler (2012) nos dice que es una palabra expresada en ingles 
que, sin embargo es referida a la cantidad de bienes producidos o ya sean 
suministrados en un proceso. 
 
Seguridad: Según Moyano (2011) son los conocimientos y la atención 
mostrada por los trabajadores y sus capacidades de habilidad  para inspirar 
credibilidad y confianza.  
Producto: Según Castán (2012) son los tipos y características que se pueden 
encontrar, y que se encuentra en cantidades o en lugares como almacenes.   
Pedidos: para Carreño (2011) los pedidos de producto son todos aquellos 











1.4. Formulación del Problema 
1.4.1. Problema General 
¿De qué manera la Gestión por procesos mejora la calidad del servicio de la 
empresa Sheley-Hans Medic, Cercado de Lima, 2015? 
1.4.2. Problemas específicos 
¿De qué manera la Gestión por procesos mejora la fiabilidad de la empresa 
Sheley-Hans Medic, Cercado de Lima, 2015? 
¿De qué manera la Gestión por procesos mejora la capacidad de respuesta  
de la empresa Sheley-Hans Medic, Cercado de Lima, 2015? 
1.5. Justificación del estudio 
1.5.1. Teórica  
Quezada (2015) señalo el mejor concepto de teoría es de Kerlinger al afirmar 
que es un conjunto de proposiciones hipotéticas, que son conceptos 
relacionados, que ofrece un punto de vista sistemático de los  fenómenos y 
relaciones existente entre variables.  
Es importante saber el conocimiento de los resultados de la presente 
investigación, ya que se obtendrá información confiable acerca  de la calidad 
del servicio, todo ello será de utilidad para próximos estudios.  
  1.5.2. Práctica  
Quezada (2015) señalo que la teoría no se puede transformar en realidad, 
por ello se requiere de aplicar el conocimiento de la práctica. Sin embargo 





dimensión al margen de la práctica.  
El presente estudio utilizará una herramienta importante para que las 
empresas, en especial empresas comerciales de rubro médico, puedan 
establecer obligaciones de mejorar su calidad de servicio por medio de los 
procesos. De esta manera obtener buena calidad de servicio y  cumplir con 
las expectativas de los clientes. 
 1.5.3. Metodología 
Quezada (2015) señaló que la metodología tiene concepto de procedimiento 
general, que llega a lograr precisar el objetivo de la investigación y que 
después presenta los métodos y técnicas de una investigación.  
Es importante aplicar  modelos de ingeniería empresarial basada en la 
calidad del servicio que es utilizado en este presente trabajo, que favorece a 
la investigación. La investigación utilizara  diseño experimental, que nos 
ayudara a mejorar en el desarrollo de la investigación y el tipo de investigación 
es pre-experimental. 
 
1.6 Hipótesis  
1.6.1. Hipótesis general  
La gestión por procesos mejora la calidad de servicio de la empresa Sheley–
Hans Medic, Cercado de Lima, 2016 
1.6.2. Hipótesis específicas 
La gestión por procesos mejora la fiabilidad de la empresa Sheley–Hans Medic, 
Cercado de Lima, 2016 
La gestión por procesos mejora la capacidad de respuesta de la empresa 







1.7.1. Objetivo general 
Determinar la mejora de la gestión por procesos en la calidad de servicio de la 
empresa Sheley – Hans Medic, Cercado de Lima, 2016. 
 
1.7.2. Objetivos específicos 
Determinar la mejora de la gestión por procesos en la fiabilidad de la empresa 
Sheley – Hans Medic, Cercado de Lima, 2016. 
Determinar la mejora de la gestión por procesos en la capacidad de respuesta 
de la empresa Sheley – Hans Medic, Cercado de Lima, 2016. 
 
II. MÉTODO 
Para Hernández, Fernández y Baptista (2006) el enfoque cuantitativo tiene 
características importantes para una investigación, de las cuales son: plantear 
problemas de estudio delimitados, se construye marco teórico, pone en prueba 
las hipótesis por medio de las diseños de investigación y que es expresada en 
valores numéricos.  
2.1.  Diseño de Investigación 
2.1.1.  Aplicada 
El estudio es de tipo aplicada ya que según Carrasco (2015) señala que, se 
investiga para que se actúe, se transforme y se modifique o produce cambios 
en un determinado sector a la realidad. Y para realizar investigaciones de tipo 
aplicada es importante que cuente con aportes de teorías científicas.  
2.1.2. Experimental 
El diseño de la investigación es  experimental de tipo experimental, ya que se 






2.1.3. Nivel de investigación 
Sin embargo el tipo de estudio es pre experimental ya que, “son aquellas que 
no reúnen los requisitos de los experimentos puros, y no  por tanto no tienen 
validez interna, pero realizan un control mínimo” (Ñaupas, Mejia, Novoa y 
Villagomez, 2014, p.337). 
2.2. Variables – Operacionalización 
Para Ferrer (2010) dice que la operacionalización es el inicio de un proceso en 
la definición de las variables, sin embargo los factores son medibles, de las 
cuales son llamadas variables. De todo ello se realiza la definición operacional 
de cada indicador, luego medir de forma empírica, cuantitativa y 
cualitativamente. 
 
2.2.1. Variable independiente: Gestión por proceso 
Para Evans y Lindsay (2015) sostienen que la gestión por proceso es implicar 
y administrar las actividades que sean necesarias para lograr un nivel alto en 
el desarrollo de los procesos claves de una empresa e identificar las 
oportunidades que sea para mejorar la calidad.  
2.2.2. Variable dependiente: Calidad de servicio 
Para Veritas (2010) nos dice que la calidad tiene como meta principal la 
satisfacción del cliente, ayudar en sus necesidades explicitas asimismo con las 
implícitas, que tiene como relación sus creencias, estilos de vida y también los 






Operacionalización de las variables   
 





“La gestión por procesos 
requiere cambios en la cultura 
organizacional, por lo que su 
organización funcional no es 
sencilla,[…].” (Bonilla, Diaz, 




Cumplimiento con la ubicación 
correcta de los productos 
𝑁º  𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑠𝑜𝑟𝑑𝑒𝑛𝑎𝑑𝑜𝑠 
𝑁º 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 𝑥100 
Cumplimiento de aprovisionamiento 
de proveedores 





Cumplimiento de calidad de 
productos 
𝑁º 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑣𝑢𝑒𝑙𝑡𝑜𝑠 
𝑁º 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑣𝑒𝑛𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠
 𝑥100 
Eficacia de  las ventas del 
trabajador  
𝑆/.  𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠






“El hecho de que la calidad del 
servicio sea, en parte, 
subjetiva no impide que se 
puedan definir normas 
precisas. Además, un sistema 
eficaz de prestación de 
servicio no debería eliminar la 
sonrisa de quien lo recibe.” 
(Velasco, 2010, p.246). 
 
Fiabilidad 












Cumplimiento de tiempo de 
respuesta establecida 
𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑜
















2.3. Población y muestra 
2.3.1. Población  
En la siguiente investigación la población está conformada por la base de datos 
de Excel de la empresa Sheley-Hans Medic, Cercado de Lima, el cual se tiene 
como variables la Gestión por proceso y la Calidad de servicio.  
2.3.2. Muestra 
Para determinar el tamaño de la muestra por los datos de la empresa 
Sheley.Hans Medic, Cercado de Lima, de un periodo de tiempo que es de 
Noviembre del  2016 a Mayo del 2017. Para ello los indicadores que se utilizará 
serán Cumplimiento con la ubicación correcta de productos, cumplimiento de 
aprovisionamiento de proveedores, cumplimiento de calidad de productos, 
eficacia de las ventas del trabajador, cumplimiento en la entrega de reclamos, 
eficacia en la entrega de producto y cumplimiento de tiempo de respuesta. De 
todos ellos los meses de analizar serán desde el 30 de Enero hasta el 18 de 
Febrero, cabe resaltar que serán 12 semanas de pre test y 12 semanas de post 
test.  
2.4.  Técnicas e instrumentos de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1. Técnica de recolección de datos 
En la presente investigación se utiliza la técnica del análisis de datos primarios, 
del cual a partir de la información obtenida de la empresa Sheley-Hans Medic, 
del Cercado de Lima, con la cual se determinará la finalidad de la situación actual 
de la empresa.  
2.4.2. Instrumento de recolección 
El instrumento de recolección que se utilizará para la medición de los indicadores 
de cada variable propuesta del presente trabajo, será el formato de recolección 
de datos que la misma empresa Sheley Hans Medic brindó. Con estos datos 
mediremos la calidad del servicio. Esto ayudará a permitir  realizar un análisis de 
la situación actual de la empresa Sheley-Hans Medic, del Cercado de Lima, ya 





2.4.3. Validez y confiabilidad 
La validación del  trabajo de investigación se realizó por medio del juicio de 
expertos,  integrado por tres asesores temáticos y un asesor metodológico, que 
cuentan con especialidades de costo y presupuesto, administración, industria 
sostenible, del tema de estudio.   
“La validez, en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento 
mide realmente la variable que pretende medir. […]”. (Hernández, 2014, p.200.) 
2.5 Métodos de análisis de datos 
Al término de la recolección de datos proporcionados por la empresa 
Sheley.Hans Medic, semejante con el uso del instrumento de medición, y por 
ello se procederá al análisis estadístico respectivo, sin embargo se utilizará el 
programa  SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) Versión 21. La 
estadística a utilizar es descriptiva e inferencial. Se utilizará la prueba de 
Shapiro o Kolmogorov, esto de acuerdo al número de muestra. 
Para Rojas, Correa y Gutiérrez (2012), la estadística descriptiva se encarga 
de analizar los datos y es útil cuando no es posible comprobar y medir el número 
de muestras que sea necesarias para  las  investigaciones de tipo cuantitativa ya 
sea materia prima de los análisis. Nos auxilia cuando nos surgen interrogantes. 
Sin embargo en la estadística inferencial, se enfoca en la generación de 
modelos, inferencias y predicciones, para todo ello se usa en el caso de modelar 
patrones en los datos y extraer inferencias.  
 Pre Prueba: Se realizó la recolección de datos antes de implementar de 
la mejora de la Gestión por procesos. Además, se realizó el diagnóstico 
en las fechas 07/11/2016 al 28/01/2017. En estas fechas se midió la 
cantidad de ítems atendidos, el tiempo empleado por cada ítem.  Se 
debieron  analizaron los datos para luego proponer mejoras,  después 
se estableció un método de trabajo más ordenado y controlado, 
reduciendo los retrasos, reclamos y reorganizando el almacén. 
 
 Post prueba: La mejora de proceso de la Gestión por proceso, 





nuevamente la cantidad de ítems, los tiempos por pedidos, y si cada 
reclamo o retraso mejora. Esta aplicación se realizó en las fechas 
20/02/2017 al 13/05/2017.  
 
2.6. Comparación de la Pre prueba y Post Prueba: 
 
 
Indicadores Antes Después Mejora 
Cumplimiento con la ubicación correcta de los 
productos 34% 79% Aumenta 45% 
Cumplimiento de aprovisionamiento de 
proveedores 54% 79% Aumenta 25% 
Cumplimiento de calidad de productos 46% 79% Aumenta 33% 
Eficacia de  las ventas del trabajador 56% 80% Aumenta 24% 
Cumplimiento con la atención de Reclamos 
47% 82% Aumenta 35% 
Eficacia en la entrega del producto 
48% 80% Aumenta 32% 
Cumplimiento de tiempo de respuesta 

























Gráfica de la mejora relacionada a la Gestión por proceso. 
La empresa Sheley Hans Medic mejoró el cumplimiento de la calidad de 
productos, esto gracias a la buena selección de proveedores. Anteriormente los 
reclamos iba en aumento, ya sea de diferente productos como el tensiómetro 
digital, el glucómetro y el colchón anti escaras. Los clientes perdían confianza 
de la empresa, y es por ello que el cumplimiento de la calidad de productos 
estuvo en 46%.  
Sin embargo con la selección de buenos proveedores, actualmente se 
incrementó a un 79%, como también se incrementó las ventas, ya que la 
empresa recuperaba la confianza de los clientes y era recomendado por los 
mismos consumidores.  
La empresa por medio de la selección de proveedores, tenía el objetivo de 
obtener productos que estén de buen y que tenga registro sanitario. De esta 

















Mejora de la Gestión por proceso
























Gráfica de la mejora relacionada a la Calidad de servicio. 
La  calidad  de servicio  de la empresa Sheley Hans Medic tenía un promedio 
de 47%, esto conlleva a que el cumplimiento de la atención de los reclamos era  
de bajo rendimiento, ya sea por la baja calidad de productos  como la mala 
atención al cliente.  
Sin embargo debido a la buena selección de proveedores y la capacitación de 
los trabajadores, la empresa obtuve mejoras en el cumplimiento de la atención 
de los reclamos. La calidad de los productos tiende a que nuestros clientes no 
realizan reclamos por productos deficientes, como anteriormente pasaba, esto 
causó a que aumente los reclamos y que la atención no sea rápida como 
exigían los clientes,  por ende el promedio era bajo.  
Actualmente el promedio del cumplimiento de atención de reclamos  aumento 
a un 82%, esto gracias al cumplimiento de la calidad de productos  y a la 
capacitación que  se les dio a los trabajadores. Los clientes no realizan  
reclamos  por nuestros productos y es por este motivo que  el promedio de 















Mejora de la Calidad de servicio






















2.6.1. Pre Prueba y Post prueba (Variable independiente)  
 
                         Noviembre, 2016 a Mayo 2017 
 
La gestión por proceso es el instrumento a utilizar para mejorar la calidad de 
servicio de la empresa Sheley Hans Medic, sin embargo en la tabla presente 
se observan las fechas del pre test y la post test. 
El inicio del pre test es del 7 de Noviembre del 2016 hasta el 28 de Enero del 
2017, la post test es del 20 de Febrero hasta el 13 de mayo del 2017, 
respetivamente cada prueba son de 12 semanas. 
















Pre - Test 
Nov. 7 - 12 20 40 50% 
46% 
Nov. 14 - 19 16 30 53% 
Nov. 21 - 26 15 30 50% 
Nov. 28 - Dic.03 14 40 35% 
Dic. 05 - 10 14 37 38% 
Dic. 12 - 17 17 35 49% 
Dic. 19 - 24 16 34 47% 
Dic. 26 - 30 19 38 50% 
Ene. 02 - 07 18 40 45% 
Ene. 09 - 14 19 40 48% 
Ene. 16 - 21 18 38 47% 
Ene. 23- 28 15 38 39% 
Gestión por 
procesos 
Ene. 30 - Feb. 04 25 40 63% 
 Feb. 06 - 11 31 44 70% 
Feb. 13 - 18 35 48 73% 
Post - Test 
Feb. 20 - 25 37 50 74% 
79% 
Feb. 27 - Mar.04 35 45 78% 
Mar. 06 - 11 41 55 75% 
Mar. 13 -18 38 47 81% 
Mar. 20 - 25 36 45 80% 
Mar. 27 - Abr.01 33 40 83% 
Abr.03 - 08 37 47 79% 
Abr. 10 - 15 43 55 78% 
Abr. 17 - 22 36 46 78% 
Abr. 24 - 29 36 43 84% 
May. 01 - 06 41 55 75% 






2.6.2. Pre Prueba y Post prueba (Variable dependiente)  
 
Noviembre, 2016 a Mayo 2017 
La calidad del servicio de la empresa Sheley Hans Medic, tiene el objetivo de 
mejorar la fiabilidad y la capacidad de respuesta, por ello se realizó la pre 
prueba y la post prueba, en la que se analiza a cada semana como va 
mejorando la calidad de servicio.  
El cumplimiento con la atención de los reclamos, para la empresa es esencial, 
ya que por este medio se transmite la confianza al cliente de que la empresa 
es seria y confiable 
 Sin embargo el instrumento que se ha de utilizar es la gestión por proceso que 
está en las fechas de 30 de Enero hasta 18 Febrero, estas 3 semanas serán 
esenciales para realizar la mejora. Después se verán los cambios a partir del 
20 de Febrero hasta 13 de Mayo, donde se verifica que el porcentaje es 





Nº de reclamos 
ingresados 
Cumplimiento con la 
atención de Reclamos 
Calidad de 
servicio 
Pre - Test 
Nov. 7 - 12 6 13 46% 
47% 
Nov. 14 - 19 6 12 50% 
Nov. 21 - 26 6 14 43% 
Nov. 28 - Dic.03 6 13 46% 
Dic. 05 - 10 7 14 50% 
Dic. 12 - 17 6 13 46% 
Dic. 19 - 24 7 14 50% 
Dic. 26 - 30 5 12 42% 
Ene. 02 - 07 6 13 46% 
Ene. 09 - 14 7 14 50% 
Ene. 16 - 21 5 12 42% 
Ene. 23- 28 8 14 57% 
Gestión por 
procesos 
Ene. 30 - Feb. 04 9 13 69% 
 Feb. 06 - 11 10 13 77% 
Feb. 13 - 18 11 14 79% 
Post - Test 
Feb. 20 - 25 11 13 85% 
82% 
Feb. 27 - Mar.04 8 9 89% 
Mar. 06 - 11 10 12 83% 
Mar. 13 -18 11 13 85% 
Mar. 20 - 25 9 11 82% 
Mar. 27 - Abr.01 11 14 79% 
Abr.03 - 08 10 12 83% 
Abr. 10 - 15 10 13 77% 
Abr. 17 - 22 9 11 82% 
Abr. 24 - 29 10 13 77% 
May. 01 - 06 10 12 83% 





















2.6.3. Pre Prueba y Post prueba (Dimensión: Fiabilidad) 
 
 
La fiabilidad es una de las dimensiones de la calidad de servicio, del cual se 
ha escogido principalmente para mejorar los pedidos que tiene la empresa. 
Sin embargo se utilizará la gestión por proceso como instrumento y se 
analizará para mejorar este aspecto, como se sabe la pre test que comienza 
desde 7 de Noviembre hasta 28 de Enero ha tenido un porcentaje de 48% en 
la eficacia de la entrega de producto.  
El instrumento se utiliza a partir del 30 de Enero hasta el 18 de Febrero, 
después de ello la post test inicia el 20 de Febrero hasta el 13 de Mayo donde 










Eficacia en la entrega 
del producto 
Fiabilidad 
Pre - Test 
Nov. 7 – 12 7 13 54% 
48% 
Nov. 14 - 19 7 14 50% 
Nov. 21 - 26 6 12 50% 
Nov. 28 - Dic.03 7 15 47% 
Dic. 05 - 10 6 13 46% 
Dic. 12 - 17 6 11 55% 
Dic. 19 - 24 6 13 46% 
Dic. 26 - 30 5 10 50% 
Ene. 02 - 07 5 12 42% 
Ene. 09 - 14 6 11 55% 
Ene. 16 - 21 5 12 42% 
Ene. 23- 28 7 15 47% 
Gestión por 
procesos 
Ene. 30 - Feb. 04 7 12 58% 
 Feb. 06 - 11 8 13 62% 
Feb. 13 - 18 11 16 69% 
Post - Test 
Feb. 20 - 25 11 15 73% 
80% 
Feb. 27 - Mar.04 12 15 80% 
Mar. 06 - 11 9 12 75% 
Mar. 13 -18 9 11 82% 
Mar. 20 - 25 12 16 75% 
Mar. 27 - Abr.01 12 15 80% 
Abr.03 - 08 12 14 86% 
Abr. 10 - 15 10 12 83% 
Abr. 17 - 22 10 13 77% 
Abr. 24 - 29 10 12 83% 
May. 01 - 06 12 14 86% 






































Pre - Test 
Nov. 7 - 12 190 350 54% 
47% 
Nov. 14 - 19 180 350 51% 
Nov. 21 - 26 160 350 46% 
Nov. 28 - Dic.03 170 350 49% 
Dic. 05 - 10 170 350 49% 
Dic. 12 - 17 165 350 47% 
Dic. 19 - 24 170 350 49% 
Dic. 26 - 30 155 350 44% 
Ene. 02 - 07 145 350 41% 
Ene. 09 - 14 150 350 43% 
Ene. 16 - 21 140 350 40% 
Ene. 23- 28 165 350 47% 
Gestión por 
procesos 
Ene. 30 - Feb. 04 190 350 54% 
 
Feb. 06 - 11 208 350 59% 
Feb. 13 - 18 212 350 61% 
Post - Test 
Feb. 20 - 25 245 350 70% 
75% 
Feb. 27 - Mar.04 240 350 69% 
Mar. 06 - 11 250 350 71% 
Mar. 13 -18 255 350 73% 
Mar. 20 - 25 256 350 73% 
Mar. 27 - Abr.01 249 350 71% 
Abr.03 - 08 258 350 74% 
Abr. 10 - 15 270 350 77% 
Abr. 17 - 22 278 350 79% 
Abr. 24 - 29 280 350 80% 
May. 01 - 06 284 350 81% 
May. 08 - 13 285 350 81% 
 
La capacidad de respuesta es la segunda dimensión que se ha escogido, ya 
que el tiempo de servicio es importante para la empresa. Por ello se analizó y 
recopilo datos de la misma empresa.  
La pre test inicia el 7 de Noviembre hasta el 28 de Enero con un porcentaje de 
47%, sin embargo se utiliza la gestión por proceso el 30 de Enero hasta el 18 
de Febrero, exactamente 3 semana donde se analizará y se mejorará el 
cumplimiento de tiempo de respuesta,  
La post test inicia el 20 de Febrero hasta el 13 de Mayo, dejando resultado 
favorables con un 75%, el cumplimiento de tiempo de repuesta es más eficaz 





















2.7. Propuesta de mejora 
Al realizar el análisis a la problemática en la que se encontraba la 
empresa Sheley Hans Medic, se pudo notar que no había una buena 
organización del almacén, se tenía reclamos elevados, así como los  
retrasos de los pedidos enviados; además los trabajadores no llegaban 
al rango de venta especificada, ya que éstos tenían bajo promedio del 
tiempo que estaban con el cliente, y por último no se atendían los 
reclamos. Es por ello que se realizó lo siguiente: 
a. Se establecieron reglamentos dentro de la empresa definiendo 
actividades, a partir de ello se realizó capacitaciones.  
b. Se evaluó los rendimientos del trabajador a través de la capacitación, 
para evitar retrasos y reclamos. 
c. Se estableció un control de almacén, que ayude a ubicar mejor los 
productos en sus áreas respectivas. 
d. Se realizó la selección de buenos proveedores, para que cumpla 
exactamente los pedidos que se les hace. 
e. Se examinó los productos que los proveedores brinda a la empresa, 
para de esta forma reducir los reclamos.  
La capacitación de los trabajadores es fundamental para que se obtengan 
mayores ventas, y otros aspectos más que favorezcan a la empresa, como se 
recuerda esta investigación es mejorar la calidad de servicio y para ello se debe 
mejorar muchas aspectos de la empresa ya sea en mejorar la ubicación de 
productos, trato con los clientes, productos de buen estado, evitar retrasos, 
reclamos y mejorar la atención al cliente.  
Sin embargo se empezó con las capacitaciones, que se dieron 3 veces para 
verificar si obtuvimos alguna mejora, los días son el 30 de Enero y el 06 y 13 de 





Los resultados son favorables, porque los trabajadores se comprometieron a 
mejorar a favor a la empresa debido a ello se logró un incremento en las ventas, 
se mejoró el orden del almacén y mejoró la atención al cliente. 
Los reglamentos que se establecieron en la empresa son: 
 Respeto entre los trabajadores, ya sea dentro de la empresa o a 100 
metros a la redonda. 
 El horario de laborar son de Lunes a Sábado de 8am a 8pm y los Sábados 
de 10.00am a 1.30pm. 
 Todos los trabajadores sin excepción tendrán tolerancia de 10 minutos y 
deberán presentarse con su uniforme respectivo. 
 El personal que no esté a cargo del área de almacén no podrá ingresar 
sin consultar al personal de logística, para así evitar desorden en la 
ubicación de productos.  
 Ningún trabajador sin excepción podrá introducir bebidas alcohólicas, 
drogas, armas de fuego o punzo cortante. 
2.7.1. Control de inventario y almacén de Sheley Hans Medic: 
Para mantener un cierto control de almacén en la empresa Sheley Hans 
Medic se deberá realizar la clasificación de materiales, es decir limitar 
actividades importantes a un mínimo número de referencias, para así 
poder obtener el control total de almacén. De esta manera se podrá 
realizar fácilmente la actividad fundamental del recuento de stock.   
El manejo inadecuado de los inventarios y de almacén, al igual que la 
adquisición de productos en el momento y cantidad incorrecta, incurren 
siempre en el aumento de costos y la disminución de beneficios, 
necesitando incluso un mayor esfuerzo de parte del personal para obtener 
una rentabilidad reducida. De manera que con el desarrollo de este taller 
busca obtener soluciones a la problemática a través de estrategias que 
faciliten la gestión de aprovisionamiento de la empresa, lo cual puede 





compra, almacenaje, transporte y comercialización de los productos 
ofrecidos y garantizando el suministro en el tiempo y lugar requerido por 
los clientes. 
 Inventario:  
Estos son acumulaciones de productos de una empresa: almacenes. Que 
se debe administrar cuidadosamente para tener un buen sentido 
económico. 
 
 Gestión de inventario:  
La gestión de inventario se establece como una serie de políticas y 
controles que supervisan los niveles de inventario. Este sistema provee 
los términos operativos para mantener y ajustar los productos que se van 
almacenar, a su vez es  responsable de ordenarlos y admitirlos; 
coordinando  la colocación de los pedidos, haciéndoles un seguimiento 
debido. También sirve para evaluar los procedimientos de entradas y 
salidas de estos. 
 
 Tipo de inventario utilizado: 
 
- Inventarios de productos vendidos: Es donde se 
registran todos los productos que ingresan y los que son 



















                    Productos ingresados – Productos vendidos 
  2017 
MESES Pro. I. Nombre de  Productos Pro. V. Stock 
Noviembre 
20 Tensiómetro digital Citizen 16 4 
20 Glucómetro Accu Check 12 8 
10 Masajeador HOT PACK 6 4 
15 Nebulizador Beurer 8 7 
10 Meltín pequeño 4 6 
10 Linterna luz blanca 4 6 
10 Faja lumbar 4 6 
10 Tiras reactivas 3 7 
10 Estetoscopio Littman 1 9 
10 Rodete gel 1 9 
15 Maletín de emergencia 7 8 
10 Masajeador facial 3 7 
10 Tensiómetro Bokang 2 8 
10 Glucómetro Nipro 4 6 
10 Botiquín de lona 6 4 
15 Maletín pequeño 5 10 
10 Nebulizador Compressor 3 7 
10 Tensiómetro Riester 4 6 
Diciembre 
30 Aspirador CAMI 26 4 
25 Glucómetro Accu Check 21 4 
30 Tensiometro digital Citizen 21 9 
32 Nebulizador Beurer 26 6 
20 Botiquín de lona 13 7 
20 Masajeador HOT PACK 12 8 
25 Oxímetro de pulso 16 9 
25 Tens Merkon 20 5 
Enero 
20 Masajeador HOT PACK 16 5 
35 Aspirador CAMI 31 4 
20 Oxímetro de pulso 18 2 
50 Glucómetro Accu Check 43 7 
25 Tensiómetro digital Citizen 17 8 
25 Tens Merkon 19 6 
20 Maletin de emergencia 11 9 
10 Tensiómetro OMRON 1 9 
20 Glucómetro Nipro 11 9 
10 Estetoscopio Littman 1 9 
10 Masajeador facial 6 4 







Esta última actividad se basa en hacer conocimiento de los movimientos que se 
registran en el almacén, ya sea las entradas y salidas de mercadería. Para ello 
















         Diagrama de flujo del almacén de la empresa Sheley Hans Medic 
De acuerdo al diagrama de flujo, los trabajadores deberán de respetar el orden 
de cada actividad, gracias a ello se podrá controlar las entradas y salidas de 
los productos, ya sea tensiómetros digitales, termómetros digitales, oxímetros 





























El producto se debe registrar con marca, nombre y cantidad, después de 
ingresar al almacén, lugar donde se debe realizar una buena ubicación de 
estos, revisando si están en buen estado o no, para ello hay dos alternativas 
que ha de realizarse en ese caso, si está en buen estado el producto se registra 
por orden de la empresa y está activo para su venta, en caso de que el producto 
este deficiente o no cumpla con las expectativas que la empresa requiere se 
procederá a devolver el producto al proveedor.  
Para seleccionar buenos proveedores, se debe verificar si este tiene fiabilidad, 
este es un  factor clave que hay que buscar. Que sea eficiente y de confianza, 
así siempre enviará la cantidad correcta de productos, tal como se acordó. En 
el tiempo acordado y en buen estado.  
La estabilidad es otro factor que servirá de guía al momento de adquirir 
productos, ya que el tener una buena reputación con sus clientes, es una buena 
señal de que tengan directivos de confianza. Por ello los valores importantes 





















































Sin embargo después de analizar a los proveedores, la empresa debe de 
verificar la calidad de los productos para reducir o evitar reclamos. Estos 
productos deben de satisfacer la necesidad del consumidor, de esta manera la 
empresa ganará reconocimiento y tendrá bajos reclamos.  
Los productos más vendidos son los tensiómetros digitales y los glucómetros, 









El producto de mayor recaudación es el glucómetro, aparato que mide la 
glucosa en la sangre, cabe resaltar que la mayoría de diabéticos utilizan este 
dispositivo para controlar su glucosa; siendo el producto más vendido también 


























































2.7.1.1. Selección de proveedores de Sheley Hans Medic: 
 Definición del problema: La empresa Sheley Hans Medic, 
dedicada a la comercialización de materiales e insumos médicos; 
se ha visto afectada por las ventas en Lima metropolitana y los 
envíos de productos a provincia. Reportando casos de fallas de 
fábrica, falta de presión, y productos descalibrados. Estos 
inconvenientes han sido enviados a los diversos proveedores que 
la empresa posee para poder tener solución alguna. Sin que se 
tuviera una respuesta favorable por parte de éstos, por lo que se 
ha decidido buscar proveedores alternos. Por ello se realizó una 
búsqueda, encontrando así 13 posibles proveedores. 
Los proveedores serán denotados por P1, P2, P3, etc. 
 Identificación y descripción de los atributos: 
Los atributos que pueden representar mejor las características de 
los proveedores que son evaluados son los siguientes: 
- Costos (CO): esta expresado en soles, y se desea obtener 
valores mínimos. 
- Calidad del producto (CA): es medido por la cantidad de 
defectos que el cliente reporta en sus productos. Para ello 
se requiere de un control de la mercadería de los diferentes 
proveedores; sin embargo, se confió en la información 
proporcionada por éstos dado que todos tienen un sistema 
de calidad implantado. Se desean valores altos de calidad, 
para obtener porcentajes mínimos de defectos. 
- Servicio (SE): se refiere a aspectos como la rapidez del 
servicio, capacidad para enfrentar pedidos urgentes, rapidez 
para hacer válidas las garantías, etc.  
- Confiabilidad (CN): Para la determinación de este atributo, 
se realizaron pruebas de uso a los productos, sometiéndolos 
a diversos casos, simulando los ambientes que un 





cantidad de productos adquiridos para tales propósitos, 
dada la importancia que tiene este atributo. Se estimó el 
tiempo de uso de estos poniéndolos en circunstancias 
casuales, sometidos todos a las mismas condiciones de 
trabajo.  
 
- Fiabilidad (F): Se mide el grado de cumplimiento por parte 
del proveedor de los plazos de entrega fijados. Este criterio 
es importante en algunos casos, porque un retraso en una 
entrega puede generar pérdidas.  
 
A continuación se dará valor porcentual a cada atributo para ordenar su 
nivel de importancia y se asignara rangos de evaluación para determinar 
que proveedor nos conviene.  
Atributos  Porcentaje 
Costos 20 





Luego se realizará un cuadro de ponderación para determinar a qué 










Muy malo 1 
Malo 2 
Bueno 3 





Cuadro de Ponderación:  
 COSTOS CALIDAD SERVICIO CONFIABILIDAD FIABILIDAD 
Puntaje Total 
PROVEEDOR Puntaje % P Puntaje % P Puntaje % P Puntaje % P Puntaje % P 
P1 3 20% 0,6 2 30% 0,6 2 25% 0,5 3 15% 0,45 1 10% 0,1 2,25 
P2 1 20% 0,2 2 30% 0,6 1 25% 0,25 4 15% 0,6 4 10% 0,4 2,05 
P3 4 20% 0,8 4 30% 1,2 3 25% 0,75 4 15% 0,6 4 10% 0,4 3,75 
P4 1 20% 0,2 3 30% 0,9 3 25% 0,75 3 15% 0,45 3 10% 0,3 2,6 
P5 1 20% 0,2 2 30% 0,6 4 25% 1 4 15% 0,6 4 10% 0,4 2,8 
P6 3 20% 0,6 3 30% 0,9 2 25% 0,5 3 15% 0,45 3 10% 0,3 2,75 
P7 4 20% 0,8 3 30% 0,9 4 25% 1 4 15% 0,6 4 10% 0,4 3,7 
P8 3 20% 0,6 2 30% 0,6 3 25% 0,75 1 15% 0,15 3 10% 0,3 2,4 
P9 2 20% 0,4 3 30% 0,9 3 25% 0,75 1 15% 0,15 3 10% 0,3 2,5 
P10 2 20% 0,4 2 30% 0,6 3 25% 0,75 3 15% 0,45 2 10% 0,2 2,4 
P11 4 20% 0,8 1 30% 0,3 2 25% 0,5 2 15% 0,3 4 10% 0,4 2,3 






A continuación enumeraremos una lista con los proveedores a cuales de la 
empresa, los cuales se han mantenido estables por su servicio y calidad 
brindada. 
 Nombre de Proveedores de la empresa Sheley Hans Medic 
 
 Empresa: Beurer 
Origen: Alemania 
Se mantiene como proveedor desde el 2012 
Representante: Dante Carmo Cruz 
 
 Empresa: Riester 
Orígen: Alemnaia 
Se mantiene como proveedor desde el 2011 
Representtamte: Ana Maria Luna 
 
 Empresa: Accu Chek 
Orígen: E..E.U.U. 
Se mantiene comio representante desde el 2010 
Representante: Lucas Mario Fuentes 
 
 Empresa Citizen 
Orígen: Japones 
Se mantiene como proveedor desde el 2011 
Representante: Juki Fujimo 
 
 
De esta manera, también veremos la lista de nuevos proveedores a analizar: 
 
 Empresa: Apex 
Origen: España 







 Empresa: Orom 
Origen: E.E.U.U. 
Representante: Jael Smith Gago 
 
 Empresa: Gretmed 
Origen: China 
Representante: Fusto Grados Nano 
 
 Empresa: Choicemed 
Origen: Alemania 
Representante: Carlos Fush Valle 
 Empresa: O´dove 
Origen: Perú 
Representante: Doris Garcilazo 
 
 Empresa Dr. Sieger 
Origen: Peru 
Representante: Alonso Cruz 
 
 Empresa Stetic Slim: 
Orifen: China – Exportdora peruana 
Representante: Pilar Gues valle 
 
 Empresa Juancito SA 
Origen: Peru 
Se mantiene como proveedor desde el 2015 
Productos que ofrece: Nebulizador, camillas rígidas, maletines de 
emergencia. 
 
 Empresa Dr. Sieger 
Origen: Peru 







 Empresa Stetic Slim: 
Orifen: China – Exportdora peruana 
Representante: Pilar Gues valle  
 
De los proveedores seleccionados, solo se eligieron 3. 
2.7.1.2. Resultados de mejora de la capacitación al personal: 
Luego de hacer la capacitación al personal de la empresa Sheley Hans Medic, 
se procederá a analizar los resultados de esta. Así podremos ver en cuanto 
hemos mejorado. Por ello, se realizó encuestas a los clientes para medir la 
eficiencia de esta capacitación, con respecto a la satisfacción. 
 
 Diseño de la herramienta de medición:  
Aquí  se definirá  como herramienta de medición una encuesta 
semiestructurada, siendo su finalidad medir la satisfacción del cliente a 
través de  preguntas cerradas que nos permitirán establecer las 
necesidades y expectativas e índices de satisfacción. 
 
 Índice de satisfacción: 
 Apenas aceptable: Rango entre el 40% y 50% 
 Bueno: Rango entre el 51% y 80% 
 Excelente: 81 - 100% 
 












 A continuación veremos gráficamente los resultados de las encuestas: 
o Pregunta Nº1: De acuerdo a la experiencia que usted ha tenido con la 
empresa, ¿Cuál es su nivel de satisfacción con respecto a la atención que 
se le ha ofrecido? 
 
1. De acuerdo a la experiencia que usted ha tenido con la empresa, 
¿Cuál es su nivel de satisfacción con respecto a la atención que se le 
ha ofrecido? 
Muy Satisfecho 33 41.25% 
Satisfecho 17 21.25% 
Indiferente 10 12.5% 
Insatisfecho 15 18.75% 
Muy Insatisfecho 5 6.25% 
TOTAL 80   









Como primera medida, se realiza una pregunta averiguando el nivel general de 
satisfacción del cliente con respecto a la atención que reciben de la empresa. 
Los resultados demuestran que el 41% expresa que se siente muy satisfecho, el 



























o Pregunta Nº2: ¿Cuál es su nivel de satisfacción con la Empresa de 
acuerdo a los siguientes parámetros? 
¿Cuál es su nivel de satisfacción con la Empresa 
de acuerdo a los siguientes parámetros? 
 M.S. % S % IND. % INS. % M.INS. % TOTAL 
Seriedad 40 50% 28 35% 8 10% 4 5% 0  80 
Respaldo 45 56.25% 33 
41.25
% 
2 2.5% 0 0 0  80 
Confianza 37 46.25% 35 
43.75
% 
8 10% 0 0 0  80 
Solidez 39 48.75% 33 
41.25
% 
3 3.75% 5 6.25%   80 
Agresividad 
comercial 
42 52.5% 30 37.5% 2 2.5% 6 7.5% 0  80 
           80 
 
o Pregunta Nº3 ¿Cuál es su grado de satisfacción con respecto a la 
atención por parte de los empleados de la empresa, en cuanto a 
 
o Pregunta Nº4: ¿Generalmente usted percibe a la Empresa como una 
empresa confiable? 
¿Generalmente usted percibe a la Empresa como 
una empresa confiable? 
SI 72 90% 
NO 8 10% 
TOTAL 80 100% 
 
¿Cuál es su grado de satisfacción con respecto a la atención por parte de los 
empleados de la empresa, en cuanto a 




NS % TOTAL 
Amabilidad en 
atención 37 46.25% 35 43.75% 8 10% 0 0% 0   80 
Conocimiento 
de Productos 40 50% 28 35% 8 10% 0 0 0   80 
Capacidad de 
asesoría 33 41.25 35 43.75% 8 10% 4 5% 0   80 
Presentación 
Personal 48 60% 30 37.5% 1 1.25% 1 1.25%     80 
Solución a 
inquietudes 50 62.5% 28 35% 2 2.5% 0 0 0   80 






3.1. Resultados de la Variable Independiente 
3.1.1. Estadística descriptiva 
La variable independiente, la gestión por proceso se debe de contrastar. Primer 
lugar se requiere que  la serie de porcentajes de la Gestión por proceso tenga  
un comportamiento paramétrico. Luego se iniciará  al análisis de normalidad por 




Tabla descriptiva de la variable independiente 
 
 
En el caso del nivel de la gestión por proceso, en el pre test de la muestra se 
obtuvo un porcentaje de 45,92%, y en el post test es de 79,08% (ver figura N°5). 
Esto indica que existe resultados favorables del antes y después, el nivel mínimo 
de la gestión por proceso fue de 35% antes y 74% después.  
 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, datos de la serie con comportamiento no paramétrico 







n mínimo máximo media desv. típ. 
Gestión por proceso antes 12 ,35 ,53 ,4592 ,05616 
Gestión por proceso después 12 ,74 ,84 ,7908 ,03450 
n válido (según lista) 12 






                                                     Pruebas de normalidad 
 kolmogorov-smirnova shapiro-wilk 
estadístico gl sig. estadístico gl sig. 
Gestión por proceso antes ,243 12 ,048 ,876 12 ,078 
Gestión por proceso 
después 
,132 12 ,200* ,930 12 ,383 
 
Utilizando la prueba de Shapiro Wilk. Se verifica que la significancia de la gestión 
por proceso antes, tiene valores mayores a 0.05, por lo tanto, según la regla de 
decisión, se demuestra que tiene comportamiento paramétrico. Sin embargo la 
gestión por proceso después, tiene valores que no son mayores a 0,05, por lo 




Se muestra que la gestión por proceso antes tiene frecuencias distintas, la media 
es de 46, la desviación típica es de ,056 y la muestra es de 12.  
 
Se muestra que la gestión por proceso después tiene frecuencias distintas, la 






















3.2. Resultados de la Variable dependiente 
3.2.1. Estadística descriptiva 
La variable dependiente, la calidad de servicio  se debe de contrastar. Primer 
lugar se requiere que  la serie de porcentajes de la Calidad de servicio  tenga  
un comportamiento paramétrico. Luego se procederá  al análisis de normalidad 
mediante el estadígrafo de Shapiro Wilk. 
 
Tabla descriptiva de la variable dependiente 
 
En el caso del nivel de la calidad de servicio, en el pre test de la muestra se 




n mínimo máximo media desv. típ. 
Calidad de servicio antes 12 ,42 ,57 ,4733 ,04313 
Calidad de servicio después 12 ,77 ,89 ,8250 ,03503 
n válido (según lista) 12 







Esto indica que hay resultados favorables del antes y después de implementar 
la gestión por proceso, el nivel mínimo de la calidad de servicio fue de 42% antes 
y 77% después.  
 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, datos de la serie con comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, datos de la serie con comportamiento paramétrico 
 









En el histograma se muestra la curva que pasa por la frecuencia, teniendo en 
claro la media que es de 47, la desviacion tipica de ,043 y el numero de muestra 





pruebas de normalidad 
 
kolmogorov-smirnova shapiro-wilk 
estadístico gl sig. estadístico gl sig. 
Calidad de servicio antes 
,205 12 ,176 ,893 12 ,129 
Calidad de servicio después 
,193 12 ,200* ,930 12 ,382 
 
Se puede verificar que la significancia de la Calidad de servicio, antes y después, 
tiene valores mayores a 0.05, por lo tanto, según la regla de decisión, demuestra 








3.2.2. Estadística inferencial  
El número de muestra que se realizara será de 30 clientes, cabe recalcar que 
son 12 semanas donde se encuentra el pre test y la post test, los meses de 
analizar se inicia desde Noviembre del 2016 hasta Enero del 2017.  Sin 
embargo por cada semana hay 30 clientes.  
Análisis de la primera hipótesis especifica: 
Ha: La gestión por procesos mejora la Fiabilidad de la empresa Sheley-
Hans Medic, Cercado de Lima, 2016. 
Con la finalidad de comprobar la primera hipótesis específica, en primer lugar 
se requiere que  la serie de porcentajes de la Fiabilidad tenga  un 
comportamiento paramétrico. Luego se emanará  el análisis de normalidad 
mediante el estadígrafo de Shapiro Wilk. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, datos de la serie con comportamiento no paramétrico 




Se puede comprobar que la significancia de la Fiabilidad, antes y después, tiene 
valores mayores a 0.05, por lo tanto, según la regla de decisión, se verifica que 
tienen comportamientos paramétricos. 
A partir de lo mencionado anteriormente, se procederá al análisis T student. 
 
 
pruebas de normalidad 
 kolmogorov-smirnova shapiro-wilk 
estadístico gl sig. estadístico gl sig. 
Fiabilidad antes ,144 12 ,200
* ,921 12 ,294 
Fiabilidad después ,167 12 ,200






Contrastación de la primera hipótesis específica: 
Ho: La gestión por procesos no mejora la Fiabilidad de la empresa Sheley-
Hans Medic, Cercado de Lima, 2016.  
Ha: La gestión por procesos mejora la Fiabilidad de la empresa Sheley-Hans 
Medic, Cercado de Lima, 2016. 
 
Regla de decisión: 
Ho: μPa (Pruebas antes)  ≥  μPd (Pruebas después) 




Se ha verificado que la Fiabilidad  antes (0.4867) es menor Fiabilidad después 
(0.8000), por consiguiente no se cumple la Ho: μPa ≥ μPd, en tal razón se 
rechaza la hipótesis nula de que la mejora del Gestión por proceso  no permite 
aumentar el porcentaje de Fiabilidad en la empresa Sheley Hans Medic y se 
acepta la hipótesis de investigación, por la cual queda demostrado que la mejora 
de la Gestión por proceso permite aumentar la Fiabilidad en la empresa Sheley 
Hans Medic 
Se realizará el análisis por medo del pvalor o significancia de los resultados de 
la mismas aplicación de la prueba de T student. 
 
 
Estadísticos de muestras relacionadas 
 media n desviación típ. error típ. de la 
media 
par 1 
Fiabilidad antes ,4867 12 ,04499 ,01299 






Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, rechaza  hipótesis nula 




Se puede verificar que la significancia de la prueba T Student, aplicada a la 
Fiabilidad de antes y después es de 0.000,de acuerdo a la regla de decisión se 
rechaza la hipótesis nula y se acepta que la mejora de la Gestión por proceso 
permite aumentar el porcentaje de Fiabilidad en la empresa Sheley Hans Medic.  
Análisis de la segunda hipótesis especifica 
Ha: La gestión por procesos mejora la Capacidad de respuesta  de la 
empresa Sheley-Hans Medic, Cercado de Lima, 2016. 
Con la finalidad de contrastar la primera hipótesis específica, en primer lugar se 
requiere que  la serie de porcentajes de la Capacidad de respuesta tenga  un 
comportamiento paramétrico. Luego se procederá  al análisis de normalidad 
mediante el estadígrafo de Shapiro Wilk. 
 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, datos de la serie con comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, datos de la serie con comportamiento paramétrico 
 
prueba de muestras relacionadas 
 









95% intervalo de 





Fiabilidad antes – 
Fiabilidad después 







pruebas de normalidad 
 
kolmogorov-smirnova shapiro-wilk 
estadístico gl sig. estadístico gl sig. 
Capacidad de respuesta antes ,131 12 ,200* ,972 12 ,929 
Capacidad de respuesta después ,166 12 ,200
* ,897 12 ,143 
 
 
Se puede analizar que la significancia de la Capacidad de respuesta, antes y 
después, tiene valores mayores a 0.05, por lo tanto, según la regla de decisión, 
se verifica que tienen comportamientos paramétricos. 
 De lo dicho anteriormente, se realizará el análisis T student. 
Contrastación de la segunda hipótesis específica: 
Ho: La gestión por procesos no mejora la Capacidad de respuesta de la empresa 
Sheley-Hans Medic, Cercado de Lima, 2016.  
Ha: La gestión por procesos mejora la Capacidad de respuesta de la empresa 
Sheley-Hans Medic, Cercado de Lima, 2016. 
 
Regla de decisión: 
Ho: μPa (Pruebas antes)  ≥  μPd (Pruebas después) 





Estadísticos de muestras relacionadas 
 
Media N Desviación 
típ. 
Error típ. de la 
media 
Par 1 
Capacidad de respuesta antes ,4667 12 ,04119 ,01189 







La Capacidad de respuesta antes (0.4667) es menor Capacidad de respuesta 
después (0.7492), sin embargo no se cumple el Ho: μPa ≥ μPd, por ello se 
rechaza la hipótesis nula de que la mejora del Gestión por proceso  no permite 
aumentar el porcentaje de la Capacidad de respuesta en la empresa Sheley 
Hans Medic. y se acepta la hipótesis de investigación, por la cual queda 
demostrado que la mejora de la Gestión por proceso permite aumentar el 
porcentaje de la Capacidad de respuesta en la empresa Sheley Hans Medic 
Se realizará el análisis por medio del pvalor o significancia de los resultados de 
cada aplicación de la prueba de T student.  
 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, rechaza hipótesis nula 





Se puede verificar que la significancia de la prueba T Student, aplicada a la 
Capacidad de respuesta  de antes y después es de 0.000, de acuerdo a la regla 
de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la mejora de la Gestión 
por proceso permite aumentar el porcentaje de Capacidad de respuesta en la 
empresa Sheley Hans Medic.  
 
Prueba de muestras relacionadas 
 
Diferencias relacionadas t gl Sig. 






95% Intervalo de 





Capacidad de respuesta antes  – 
Capacidad de respuesta 
después  







Durante toda la investigación, estuve enfocado en mejorar la calidad de servicio 
de la empresa Sheley Hans Medic, ya que de dicho objetivo se comenzó en la 
necesidad reorganizar la empresa. 
1) El porcentaje que alcanzo la calidad de servicio, tiene un porcentaje en 
la medición pre test de 47% para ser exactos el resultado es de 47,33% 
y con la aplicación de la gestión por proceso se aumentó a un 82,50%, 
sin embargo los resultados nos indican que aumento a un 35,17% para 
ser exactos. Según Gutiérrez la forma de ver la calidad es definiendo la 
creación de valor para el cliente y este se debe ver como un resultado 
en favor para la empresa. Sin embargo el instrumento utilizado ya se la 
gestión por proceso tuvo un nivel de porcentaje anteriormente de 
45,92%, luego en la post test aumento teniendo un porcentaje de 
79,08%. Para el autor Deulofeu toda empresa de proceso debe ser 
medido, ya que de esa manera se conoce el nivel de rendimiento, pero 
la empresa Sheley Hans Medic no tenía la capacidad de realizar dicha 
teoría. 
2) El nivel de la gestión por proceso en la pre test y post test es de 46% y 
79% respectivamente, para ello la fiabilidad en su pre test contaba con 
un porcentaje de 48%, cabe resaltar que la fiabilidad estaba enfocada 
en los retrasos reportados y los pedidos entregados de la empresa, los 
mencionados eran errores muy comunes en la empresa Sheley Hans 
Medic. El instrumento utilizado logro que la fiabilidad alcanzara un 
porcentaje favorable de 80% aumentando del porcentaje anterior en un 
32%. Según el autor Velasco dice que la calidad no impide a que las 
normas de pedidos de productos como retrasos, sea el ultimátum de un 
empresa, porque mejorando procesos se mejora las actividades. Como 
se sabe la prueba siendo pre test o post test es de 12 semanas, y dicho 
esto los valores eran bajos que en la 1ra semana obtuvo 41%, en la 2da 







3) Los resultados obtenidos de la presente tesis comprueban que utilizar el 
instrumento ya sea la gestión por proceso, mejora cualquier aspecto 
organizativo, la capacidad de respuesta es una de ellas que en su pre 
test tuvo un porcentaje desfavorable para la empresa con un 47%. Sin 
embargo con la ayuda del instrumento realizó que en la post test 
aumente con un porcentaje de 75% siendo la diferencia de 28% lo que 
aumentó. Para Ferrer dice que el inicio de un proceso de definición de 
variables es medirlas y mejorarlas entre ellas, ya que si la investigación 
es experimental se puede manipular y gracias a ello realizará mejoras 



















1) Se concluye que resultados que demuestran que el objetivo general de 
la investigación mejoró la Calidad de servicio de la empresa Sheley Hans 
Medic con un promedio de 82%, teniendo anteriormente un promedio de 
47%. El instrumento que es la gestión por proceso realizó la mejora en 
aspectos determinantes de la calidad de servicio ya sea la fiabilidad y la 
capacidad de respuesta, dando porcentajes favorables de 80% y 75% 
respectivamente. 
2) Se concluye que el primer objetico especifico que es “Determinar la 
mejora de la gestión por procesos en la fiabilidad de la empresa Sheley 
Hans Medic. Cercado de Lima, 2016”, tuvo resultados favorables gracias 
al instrumento, se analizó la mejora que cumplía con las expectativas 
correctas de acuerdo a lo planeado en la investigación, obteniendo un 
promedio de 80%. Anteriormente tenía 48% y la diferencia de aumento 
es de 32%.  
3) Finalmente el segundo objetivo  determina que la gestión de proceso 
mejora  la capacidad de respuesta de la empresa, logrando obtener un 
resultado de 75%. Sin embargo  se logró realizar un análisis de la 
capacidad de respuesta de acuerdo al cumplimiento de tiempo de 
respuesta establecida. Anteriormente tenía un porcentaje de 47% siendo 












1) Para investigaciones semejantes se recomienda tomar como indicador 
la fiabilidad. Ya que es lo más esencia en mejorar procesos organizativos 
de una empresa, también se debe de tener mucho en cuenta la 
información que ingresa y la optimización de procesos, ya que este 
indicador se puede utilizar  para servicios y de esta manera profundizar 
otras investigaciones futuras.  
2) Para investigaciones semejantes se recomienda  tomar como indicador 
la capacidad de respuesta, con la finalidad de mejorar la capacidad de 
intercambio de información con otra empresa y por qué no, con los 
mismos clientes, Fidelizando a cada uno. 
3) Se recomienda tomar en cuenta que el instrumento debe estar presenta 
en cualquier modificación o cambio, ya sea de indicadores o propuestas 
de mejora, esto debido a que es la variable independiente la que 
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1 Nov. 7 - 12 10 30 33% 15 30 50% 
2 Nov. 14 - 19 11 25 44% 14 25 56% 
3 Nov. 21 - 26 13 30 43% 14 30 47% 
4 Nov. 28 - Dic.03 11 35 31% 16 35 46% 
5 Dic. 05 - 10 12 30 40% 15 30 50% 
6 Dic. 12 - 17 11 35 31% 19 35 54% 
7 Dic. 19 - 24 9 25 36% 14 25 56% 
8 Dic. 26 - 30 7 25 28% 15 25 60% 
9 Ene. 02 - 07 11 30 37% 17 30 57% 
10 Ene. 09 - 14 10 25 40% 16 25 64% 
11 Ene. 16 - 21 12 25 48% 14 25 56% 
12 Ene. 23- 28 6 25 24% 12 25 48% 





































S/.  Ventas 
realizadas 
 
S/.  Ventas 
planificadas 
  
1 Nov. 7 - 12 17 40 43%  S/.4.000,00   S/. 6.500,00  62% 
2 Nov. 14 - 19 16 30 53%  S/.3.000,00   S/.6.500,00  46% 
3 Nov. 21 - 26 15 30 50%  S/.3.000,00   S/.6.500,00  46% 
4 
Nov. 28 - 
Dic.03 14 40 35%  S/.4.000,00   S/.6.500,00  62% 
5 Dic. 05 - 10 14 37 38%  S/.3.700,00   S/.6.500,00  57% 
6 Dic. 12 - 17 15 35 43%  S/.3.500,00   S/.6.500,00  54% 
7 Dic. 19 - 24 16 34 47%  S.3.400,00   S/.6.500,00  52% 
8 Dic. 26 - 30 16 38 42%  S/.3.800,00   S/.6.500,00  58% 
9 Ene. 02 - 07 17 40 43%  S/.4.000,00   S/.6.500,00  62% 
10 Ene. 09 - 14 18 40 45%  S/.4.000,00   S/.6.500,00  62% 
11 Ene. 16 - 21 17 38 45%  S/.3.800,00   S/.6.500,00  58% 
12 Ene. 23- 28 15 38 39%  S/.3.800,00   S/.6.500,00  58% 
































            Cumplimiento con la atención de Reclamos 
 














1 Nov. 7 – 12 6 13 46% 7 15 47% 
2 Nov. 14 – 19 6 12 50% 8 15 53% 
3 Nov. 21 – 26 6 14 43% 8 16 50% 
4 Nov. 28 - Dic.03 6 13 46% 6 14 43% 
5 Dic. 05 – 10 7 14 50% 7 15 47% 
6 Dic. 12 – 17 6 13 46% 7 13 54% 
7 Dic. 19 – 24 7 14 50% 8 15 53% 
8 Dic. 26 – 30 5 12 42% 6 14 43% 
9 Ene. 02 – 07 6 13 46% 7 16 44% 
10 Ene. 09 – 14 7 14 50% 7 14 50% 
11 Ene. 16 – 21 5 12 42% 8 15 53% 
12 Ene. 23- 28 8 14 57% 9 16 56% 


























Capacidad de respuesta 
Cumplimiento de tiempo de respuesta establecida 
Semanal tiempo de servicio ejecutado 
 




1 Nov. 7 – 12 190 350 54% 
2 Nov. 14 – 19 180 350 51% 
3 Nov. 21 – 26 160 350 46% 
4 Nov. 28 - Dic.03 170 350 49% 
5 Dic. 05 – 10 170 350 49% 
6 Dic. 12 – 17 165 350 47% 
7 Dic. 19 – 24 170 350 49% 
8 Dic. 26 – 30 155 350 44% 
9 Ene. 02 – 07 145 350 41% 
10 Ene. 09 – 14 150 350 43% 
11 Ene. 16 – 21 140 350 40% 
12 Ene. 23- 28 165 350 47% 




















Anexo Nº 5: Matriz de consistencia  
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Lima, 2016 
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Riester No _ _ _ 
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Nebulizador 






o 12 1 
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OMRON SI 2 
Falla de 
fábrica Cambio 
  2 
Estetoscopio 
Littman SI 2 
Falla de 
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facial No _ _ _ 
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  2 
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  1 
Maletín 





  2 
Oxímetro de 





1 Tiras reactivas No _ _ _ 
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Oximetro de 





  2 
Tensiometro 






2 Aspirador CAMI Si 2 
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pulso No _ _ _ 
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Descalibr
ado Cambio 
  3 
Tensiometro 
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Descalibra
do Cambio 
  4 
Maletin de 
emergencia Si 3 Descocido Cambio 
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PACK No _ _ _ 
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  2 
Maletin de 
emergencia No _ _ _ 
  2 
Nebulizador 







2 Aspirador CAMI Si 2 
Falla de 
fabrica Cambio 
  4 
Masajeador HOT 
PACK No _ _ _ 
  2 Tens Merkon Si 2 
Falla de 
fabrica Cambio 
  1 Masajeador facial No _ _ _ 
  1 
Tensiometro 
digital Citizen No _ _ _ 





















oles 1 1 
Oxímetro de 





3 Tens Merkon No _ _ _ 
  2 
Nebulizador 
Beurer No _ _ _ 
  3 
Tensiometro 







OMRON Si 2 
Falla de 
fabrica Cambio 
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Check Si 1 
Descalibra
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3 Masajeador facial No _ _ _ 
  2 Faja lumbar Si 2 Descocido Cambio 
  3 
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emergencia No _ _ _ 
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  3 Tens Merkon No _ _ _ 
  Lunes 13 2 
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Falla de 
fabrica Cambio 
  3 
Oxímetro de 
pulso No _ _ _ 
  2 
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5 Botiquin de lona No _ _ _ 
  2 
Glucómetro Accu 
Check Si 2 
Descalibra
do Cambio 
  3 
Tensiometro 
digital Citizen No _ _ _ 
  2 Masajeador facial No _ _ _ 
  3 
Nebulizador 







4 Tens Merkon No _ _ _ 
  2 
Oxímetro de 
pulso No _ _ _ 
  3 
Tensiometro 







emergencia No _ _ _ 
  2 Aspirador CAMI Si 2 
Falla de 
fabrica Cambio 
  3 
Estetoscopio 





  4 Tens Merkon No _ _ _ 
  
Lunes 20 
2 Botiquin de lona Si 1 Descocido Cambio 











s 21 1 
Glucómetro Accu 









pulso No _ _ _ 
  2 
Tensiometro 
digital Citizen No _ _ _ 
  3 
Nebulizador 







Nipro Si 2 
Falla de 
fabrica Cambio 
  3 
Estetoscopio 
Littman Si 3 
Falla de 
fabrica Cambio 
  4 
Masajeador HOT 
PACK Si 2 
Descalibra
do Cambio 
  3 
Tensiometro 












  4 Masajeador facial Si 4 
Falla de 
fabrica Cambio 
  3 
Masajeador HOT 









pulso Si 3 
Descalibra
do Cambio 
  3 
Glucómetro Accu 
Check Si 3 
Descalibra
do Cambio 
  4 Tens Merkon Si 4 
Falla de 
fabrica Cambio 
  1 
Termometro 
digital No _ _ _ 





2 Camilla rígida No _ _ _ 
  1 Botiquin de lona No _ _ _ 
  1 
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  3 Camilla lona No _ _ _ 
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Nebulizador 
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digital No _ _ _ 
  2 
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Vierne
s 3 2 
Masajeador HOT 








2 Camilla de lona Si 2 Descocido Cambio 
  1 Camilla de rígida _ _ _ _ 
  3 
Estetoscopio 
Riester Si 2 
Falla de 
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  3 
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Compressor _ _ _ _ 
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  2 Aspirador CAMI No _ _ _ 
  3 
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Maletín de 
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dinero 
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  2 Tiras reactivas Si 1 No activa 
Devolución de 
dinero 




1 Camilla lona No _ _ _ 
  2 
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Beurer Si 2 
Falta de 
presión Cambio 
  3 
Nebulizador 
Compressor No _ _ _ 
  2 
Oxímetro de 
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Falla de 
fabrica Cambio 
  2 
Tensiometro 
Riester No _ _ _ 
  2 Estuche disección No _ _ _ 
  2 Culer No _ _ _ 





Littman No _ _ _ 
  2 Esparadrapos 3M No _ _ _ 
  2 Mascarilla 3M No _ _ _ 
  1 
Glucometro 




3 Camilla rígida Si 2 Hueco Cambio 
  2 
Glucometro Accu 
Chek No _ _ _ 
  1 Aspirador CAMI No _ _ _ 
  1 
Glucometro Accu 










blanca No _ _ _ 
  2 
Maletín de 
emergencia No _ _ _ 
  3 
Masajedor hot 
pack Si 2 
Falla de 
fabrica Cambio 
  1 
Tensiometro 
Riester No _ _ _ 
  1 
Termometro 
digital No _ _ _ 
  
Lunes 20 
2 Aspirador CAMI No _ _ _ 
  1 
Estetoscopio 
Riester No _ _ _ 
  1 
Nebulizador 











  2 Caja de guantes No _ _ _ 
  1 Mascarilla 3M Si 1 Hueco 
Devolución de 
dinero 
  2 
Estetoscopio 




2 camilla rígida No _ _ _ 
  1 Camilla de lona No _ _ _ 
  2 
tensiometro 
digital Citizen Si 1 
Falla de 
fabrica Cambio 
  1 
Tensiometro 





Nipro No _ _ _ 
  1 
tensiometro 
digital Citizen No _ _ _ 
  2 
Termometro 








Beurer No _ _ _ 
  1 
Nebulizador 
Compressor No _ _ _ 
  1 
Juego de 
compresas No _ _ _ 
  3 Cojín de gel Si 2 Descocido Cambio 
  2 Rodete No _ _ _ 
  1 
Estetoscopio 
Riester No _ _ _ 
  2 
Tensiometro 






Compressor No _ _ _ 
  3 
linterna luz 





  2 Mascarilla 3M No _ _ _ 
  2 Camilla de lona No _ _ _ 
  
Lunes 27 
3 Tens Merkon No _ _ _ 
  2 
Tensiometro 
digital Citizen Si 1 
Falta de 
presión Cambio 




2 Cojín de gel No _ _ _ 
  1 
Nebulizador 
Beurer No _ _ _ 




1 Tens Merkon No _ _ _ 
  3 Caja de guantes Si 2 Hueco 
Devolución de 
dinero 
  2 
Oxímetro de 
pulso No _ _ _ 
  3 
Tensiometro 





PACK No _ _ _ 
  2 Tens Merkon No _ _ _ 
  2 
Glucómetro 
Nipro Si 1 
Descalibra
do Cambio 




2 Aspirador CAMI No _ _ _ 
  2 
Tensiometro 
OMRON No _ _ _ 
  2 
Estetoscopio 
Littman Si 1 
No se 
escucha Cambio 
  2 
Masajeador HOT 
PACK No _ _ _ 
  2 Faja lumbar No _ _ _ 
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No _ _ _ 
  4 Faja lumbar 
Si 2 Descocido 
Devolución de 
dinero 









1 Esparadrapos 3M No _ _ _ 















No _ _ _ 
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No _ _ _ 
  4 Esparadrapos 3M Si 2 _ _ 











  3 linterna luz blanca No _ _ _ 



















Si 2 Descocido 
Devolución de 
dinero 




2 Aspirador CAMI No _ _ _ 













3 Rodete Si 2 Hueco Cambio 





No _ _ _ 
  1 Tens Merkon No _ _ _ 








2 Esparadrapos 3M No _ _ _ 



















No _ _ _ 
  2 
Nebulizador 
Beurer 




2 Camilla rígida Si 2 Hueco Cambio 
  2 
Nebulizador 
Beurer 
No _ _ _ 
  1 Aspirador CAMI No _ _ _ 
  1 
Maletin de 
emergencia 














  2 
Nebulizador 
Beurer 













  2 Masajeador facial No _ _ _ 







No _ _ _ 
  1 
Glucómetro Accu 
Check 





No _ _ _ 














No _ _ _ 





















No _ _ _ 
  3 
Tensiometro 
digital Citizen 
No _ _ _ 










Si 1 Descocido 
Devolución de 
dinero 
  1 Masajeador facial No _ _ _ 





















  Lunes 1 
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pulso No _ _ _ 
  4 Faja lumbar Si 2 Descocido Cambio 
  2 
Glucómetro Accu 






digital Citizen No _ _ _ 
  4 Mascarilla 3M No _ _ _ 





pulso No _ _ _ 
  3 
Masajeador HOT 
PACK Si 2 
Falla de 
fabrica Cambio 







Check No _ _ _ 
  4 Esparadrapo 3M Si 3 Hueco Cambio 
  2 
Maletin de 
emergencia No _ _ _ 
  3 
Nebulizador 







digital Citizen No _ _ _ 
  5 Botiquin de lona Si 2 Descocido Cambio 
  3 
Oxímetro de 
pulso No _ _ _ 
  4 
Glucómetro 
Nipro No _ _ _ 
  2 
Glucómetro Accu 







PACK No _ _ _ 
  3 Caja de guantes No _ _ _ 
  2 
Oxímetro de 











2 Tens Merkon No _ _ _ 
  3 Cojín gel Si 1 Hueco Cambio 
  1 
Tensiometro 







blanca No _ _ _ 
  2 
Glucómetro 










emergencia No _ _ _ 
  4 Aspirador CAMI Si 1 
Falta de 
presion Cambio 
  2 
Oxímetro de 
pulso No _ _ _ 
  2 
Masajeador HOT 





2 Tens Merkon No _ _ _ 
  2 
Tensiometro 
digital Citizen No _ _ _ 
  2 Botiquin de lona Si 2 Descocido Cambio 






Beurer No _ _ _ 
  2 Aspirador CAMI No _ _ _ 
  1 Tens Merkon No _ _ _ 
  
Lunes 15 
2 Infrarojo No _ _ _ 
  3 
Termometro 
digital Citizen No _ _ _ 
  4 Masajeador facial Si 2 No prende Cambio 
  2 
Oxímetro de 







digital Citizen No _ _ _ 
  1 
Masajeador HOT 
PACK No _ _ _ 






Nipro No _ _ _ 
  3 Masajeador facial No _ _ _ 





OMRON No _ _ _ 
  4 
Estetoscopio 
Littman No _ _ _ 
  2 
Glucómetro Accu 
Check No _ _ _ 
  Vierne
s 19 
2 Camilla de lona Si 1 Descocido Cambio 





  1 
Masajeador HOT 






Beurer No _ _ _ 





Check No _ _ _ 
  4 
Maletin de 
emergencia No _ _ _ 






Compressor No _ _ _ 
  3 Rodete No _ _ _ 







Nipro No _ _ _ 
  1 
Estetoscopio 
Littman No _ _ _ 
  2 
Nebulizador 





PACK Si 1 No prende Cambio 
  2 Cojín gel No _ _ _ 
  1 Camilla de lona No _ _ _ 
  2 
Glucómetro Accu 





3 Tens Merkon No _ _ _ 
  2 Masajeador facial No _ _ _ 





2 Aspirador CAMI No _ _ _ 
  3 
Glucómetro 
Nipro No _ _ _ 
  2 Botiquin de lona No _ _ _ 
  1 
Estetoscopio 
Littman No _ _ _ 
  2 
Oxímetro de 





Beurer No _ _ _ 
  2 
Maletin de 
emergencia Si 1 Descocido Cambio 
  2 
Nebulizador 





2 Aspirador CAMI No _ _ _ 
  4 Cojín gel No _ _ _ 
  2 Tens Merkon No _ _ _ 
  1 Masajeador facial No _ _ _ 
  1 
linterna luz 








2 Mascarilla 3M No _ _ _ 
  2 Esparadrapo 3M Si 1 Hueco Cambio 
  3 Infrarojo No _ _ _ 
  1 
Maletin de 
emergencia No _ _ _ 
                  
 
 
















s 1 0 Feriado Feriado Feriado Feriado 
  
Mierc
oles 2 0 Feriado Feriado Feriado Feriado 
  Jueves 3 0 _ _ _ _ 
  
Vierne
s 4 0 _ _ _ _ 
  
Sabad
o 5 0 _ _ _ _ 
  Lunes 7 3 Mal uso No  procede _ _ 
  
Marte




Garantía Reparado Sabado 12 
  
Mierc




Garantía Reparado Sabado 12 
  Jueves 10 0 _ _ _ _ 
  
Vierne
s 11 4 Mal uso No  procede _ _ 
  
Sabad







  Lunes 14 6 Mal uso No  procede _ _ 
  
Marte
s 15 0 _ _ _ _ 
  
Mierc
oles 16 0 _ _ _ _ 





























Garantía Reparado Sabado 26 
  
Marte















Garantía Reparado Sabado 26 
  Jueves 24 0 _ _ _ _ 
  
Vierne
s 25 8 Mal uso No  procede _ _ 
  
Sabad







  Lunes 28 3 Caida No  Procede _ _ 
  
Marte
s 29 1 Mal uso No  Procede _ _ 
  
Mierc
oles 30 2 Mal uso No  Procede _ _ 



















Garantía Reparado Miercoles 7 
  
Vierne




Garantía Reparado Miercoles 7 
  
Sabad




Garantía Reparado Miercoles 7 
  Lunes  5 0 _  _ _ _ 
  
Marte
s 6 4 Mal uso No procede _ _ 
  
Mierc




Garantía Reparado Martes 13 
  Jueves 8 4 Mal uso No procede _   
  
Vierne




Garantía Reparado Martes 13 
  
Sabad




Garantía Reparado Martes 13 
  Lunes  12 5 Mal uso No procede _ _ 
  
Marte




Garantía Reparado Lunes 19 
  
Mierc
oles 14 1 Mal uso No procede _ _ 
  Jueves 15 0 _ _ _ _ 
  
Vierne
s 16 1 Mal uso No procede _ _ 
  
Sabad




Garantía Reparado Lunes 19 
  Lunes  19 0 _ _ _ _ 
  
Marte
s 20 4 Mal uso No procede _ _ 
  
Mierc









Garantía Reparado Martes 27 
  
Vierne




Garantía Reparado Martes 27 
  
Sabad
o 24 1 Mal uso No procede _ _ 
  Lunes  26 3 Mal uso No procede _ _ 
  
Marte




Garantía Reparado Sabado 31 
  
Mierc




Garantía Reparado Sabado 31 
  Jueves 29 0 _ _ _ _ 
  
Vierne
s 30 4 Mal uso No procede _ _ 
  
Sabad
o 31 0 _ _ _ _ 




















Garantía Reparado Lunes 9 




Garantía Reparado Lunes 9 
  
Miérco
les 4 0 _ _ _ _ 




Garantía Reparado Lunes 9 
  
Vierne
s 6 4 Mal uso No procede _ _ 
  
Sábad
o 7 3 Mal uso No procede _ _ 
  Lunes 9 0 _ _ _ _ 
  Martes 10 4 Mal uso No procede _ _ 
  
Miérco

























o 14 4 Mal uso No procede _ _ 
  Lunes 16 2 Mal uso No procede _ _ 
  Martes 17 0 _ _ _ _ 
  
Miérco









  Jueves 19 4 
Devoluci
on No procede _   
  
Vierne




Garantía Reparado Martes 24 
  
Sábad
o 21 1 Mal uso No procede _ _ 
  Lunes 23 3 Mal uso No procede _ _ 
  Martes 24 3 
Devoluci
on No procede _ _ 
  
Miérco




Garantía Reparado Lunes 30 




Garantía Reparado Lunes 30 
  
Vierne




Garantía Reparado Lunes 30 
  
Sábad
o 28 0 _ _ _ _ 




Garantía Reparado Jueves 9 




Garantía Reparado Jueves 9 





















Garantía  Reparado Jueves 9 
  Jueves 2 1 Mal uso No procede _ _ 
  
Vierne
s 3 1 Mal uso No procede _ _ 
  
Sábad
o 4 2 
Devoluci
on No procede _ _ 
  Lunes 6 3 Mal uso No procede _ _ 
  
Marte













Garantía  Reparado 
Miercoles 
15 
  Jueves 9 0 _ _ _ _ 
  
Vierne













Garantía  Reparado 
Miercoles 
15 
  Lunes 13 0         
  
Marte




Garantía  Reparado Martes 21 
  
Miérc













Garantía  Reparado Martes 21 
  
Vierne




Garantía  Reparado Martes 21 
  
Sábad
o 18 2 Mal uso No procede _ _ 




Garantía  Reparado Jueves 2 
  
Marte




Garantía  Reparado Jueves 2 
  
Miérc




Garantía  Reparado Jueves 2 
  Jueves 23 0 _ _ _ _ 
  
Vierne
s 24 2 
Devoluci
on No procede _ _ 
  
Sábad




Garantía  Reparado Jueves 2 
  Lunes 27 0 _ _ _ _ 
  
Marte
s 28 0 _ _ _ _ 






















Garantía  Reparado Miercoles 8 




Garantía  Reparado Miercoles 8 
  
Vierne




Garantía  Reparado Miercoles 8 
  
Sábad
o 4 1 Mal uso No procede _ _ 




Garantía  Reparado Martes 14 
  
Marte




Garantía  Reparado Martes 14 
  
Miérco




Garantía  Reparado Martes 14 




Garantía  Reparado Martes 14 
  
Vierne
s 10 2 
Devoluci
on No procede _ _ 
  
Sábad




Garantía  Reparado Martes 14 















Garantía  Reparado Jueves 23 
  
Miérco
les 15 2 
Devoluci
on No procede _ _ 




Garantía  Reparado Jueves 23 
  
Vierne




Garantía  Reparado Jueves 23 
  
Sábad
o 18 0 _ _ _ _ 
  Lunes 20 0 _ _ _ _ 
  
Marte
s 21 0 _ _ _ _ 
  
Miérco




Garantía  Reparado Lunes 27 




Garantía  Reparado Lunes 27 
  
Vierne




Garantía  Reparado Lunes 27 
  
Sábad
o 25 2 Mal uso No procede _ _ 
  Lunes 27 3 Mal uso No procede _ _ 
  
Marte




Garantía  Reparado Jueves 6 
  
Miérco




Garantía  Reparado Jueves 6 




Garantía  Reparado Jueves 6 
  
Vierne




Garantía  Reparado Jueves 6 



































Garantía  Reparado Jueves 6 
  Lunes 3 0         




Garantía  Reparado Martes 11 
  
Miérco
les 5 0 _ _ _ _ 




Garantía  Reparado Martes 11 
  
Vierne




Garantía  Reparado Martes 11 
  
Sábad
o 8 2 
Devoluci
on No procede _ _ 




Garantía  Reparado 
Miercoles 
19 













Garantía  Reparado 
Miercoles 
19 









s 14 2 Mal uso No procede _ _ 
  
Sábad
o 15 1 
Devoluci
on No procede _ _ 




Garantía  Reparado Lunes 24 
  Martes 18 0 _ _ _ _ 
  
Miérco




Garantía  Reparado Lunes 24 




Garantía  Reparado Lunes 24 
  
Vierne
s 21 1 Mal uso No procede _ _ 
  
Sábad
o 22 1 Mal uso No procede _ _ 
  Lunes 24 0 _ _ _ _ 




Garantía  Reparado Jueves 4 
  
Miérco




Garantía  Reparado Jueves 4 




Garantía  Reparado Jueves 4 
  
Vierne




Garantía  Reparado Jueves 4 
  
Sábad
o 29 3 Mal uso No procede _ _ 






















Garantía  Reparado 
Miercoles 
10 









les 3 0 _ _ _ _ 









s 5 2 
Devoluci
on  No procede _ _ 
  
Sábad




Garantía  Reparado 
Miercoles 
10 
  Lunes 8 2 Mal uso  No procede _ _ 




Garantía  Reparado Lunes 15 
  
Miérco




Garantía  Reparado Lunes 15 




Garantía  Reparado Lunes 15 
  
Vierne




Garantía  Reparado Lunes 15 
  
Sábad
o 13 0 _ _ _ _ 
  Lunes 15 _ _ _ _ _ 
  Martes 16 _ _ _ _ _ 
  
Miérco
les 17 _ _ _ _ _ 
  Jueves 18 _ _ _ _ _ 
  
Vierne
s 19 _ _ _ _ _ 
  
Sábad
o 20 _ _ _ _ _ 
  Lunes 22 _ _ _ _ _ 
  Martes 23 _ _ _ _ _ 
  
Miérco
les 24 _ _ _ _ _ 
  Jueves 25 _ _ _ _ _ 
  
Vierne
s 26 _ _ _ _ _ 
  
Sábad
o 27 _ _ _ _ _ 

























  Martes 1 Feriado Feriado Feriado   Feriado Feriado Feriado Feriado 
  
Miercol
es 2 Feriado Feriado Feriado   Feriado Feriado Feriado Feriado 
  Jueves 3                 
  Viernes 4                 
  Sabado 5                 




16 Paro de comunidad 
09/11/20
16 









es 9 Gustabo Torres Flores   3 Huaral Z Bus 
09/11/20
16 Sin problema 
10/11/20
16 




16 Sin problema 
11/11/20
16 




16 Sin problema 
12/11/20
16 
  Sabado 12 _ _ 0 _ _ _ _ _ 




16 Sin problema 
16/11/20
16 
  Martes 15 
Christopher Zevallos 









es 16 Cesar Fajardo Gonzales   1 Huaral Z Bus 
17/11/20
16 Sin problema 
18/11/20
16 










  Viernes 18 Olenka Tello Adrinzen   3 Huacho Z Bus 
18/11/20
16 Sin problema 
19/11/20
16 
  Sabado 19 _   0 _ _ _ _ _ 
  Lunes 21 _   0 _ _ _ _ _ 

















16 Sin problema 
25/11/20
16 






16 Sin problema 
25/11/20
16 
  Viernes 25 Yuri Acuna Perez   1 Huaral Z Bus 
25/11/20
16 Sin problema 
26/11/20
16 
  Sabado 26 
Alejandro Mendoza 















16 Sin problema 
30/11/20
16 









es 30 Brenda Montejo Ayala   0 _ _ _ _ _ 

























  Jueves 1 
Yaritza Higginson 




016 Paro de comunidad 
03/12/2
016 
  Viernes 2 _ _ 0 _ _ _ _ _ 
  Sabado 3 _ _ 0 _ _ _ _ _ 
  Lunes  5 Adriana Mendoza 
Glucómetro Accu 




016 Sin problema 
06/12/2
016 
  Martes 6 
Matias Sarmieto 









les 7     0 _ _ _ _ _ 
  Jueves 8     0 _ _ _ _ _ 








016 Avería de bus carga 
11/12/2
016 
  Sabado 10     0 _ _ _ _ _ 
  Lunes  12 _ _ 0           

























016 Encomienda perdida 
17/12/2
016 
  Jueves 15 Milagros Leiva Castillo Aspirador CAMI 1 Huaral Z Bus 
15/12/2
016 Sin problema 
16/12/2
016 
  Viernes 16 _ _ 0 _ _ _ _ _ 
  Sabado 17 _ _ 0 _ _ _ _ _ 
  Lunes  19 Luis Mantilla Verona 
Glucómetro Accu 






































y Z Bus 
23/12/2
016 




  Jueves 22 
José Villegas 




016 Sin problema 
24/12/2
016 
  Viernes 23     0 _ _ _ _ _ 
  Sabado 24 
Paolo Romero 






016 Sin problema 
26/12/2
016 
  Lunes  26 _ _ _ _ _ _ _ _ 













les 28 ManuelRamos Poma Nebulizador Beurer 3 Huacho Z Bus 
29/12/2
016 












016 exceso de carga  
02/02/2
017 
  Viernes 30   _ 0 _ _ _ _ _ 
  Sabado 31 _ _ _ _ _ _ _ _ 
























  Lunes 2 Omar Garcia Figueroa 
Glucómetro Accu 




17 Sin problema 
03/01/20
17 
  Martes 3 Jose Terrones Nuñez Nebulizador Beurer 3 Huacho Z Bus 
03/01/20













17 avería de bus carga 
07/01/20
17 
  Jueves 5 _ _ 0 _ _ _ _ _ 
  Viernes 6 _ _ 0 _ _ _ _ _ 
  Sábado 7 _ _ 0 _ _ _ _ _ 
  Lunes 9 
Maria Espinoza 




17 Sin problema 
12/01/20
17 
  Martes 10 
Arturo Morales 













es 11 _ _ 0 _ _ _ _ _ 
  Jueves 12 _ _ 0 _ _ _ _ _ 
  Viernes 13 _ _ 0 _ _ _ _ _ 








17 Paro de comunidad 
18/01/20
17 
  Lunes 16 _ _ 0 _ _ _ _ _ 
  Martes 17 
Martin Acevedo 













Mariño Tens Merkon 5 Huacho Z Bus 
20/01/20
17 




  Jueves 19 
Alberto Granados 
Ayala Oxoxímetro de pulso 3 Huaraz Z Bus 
19/01/20







  Viernes 20 _ _ 0 _ _ _ _ _ 
  Sábado 21 _ _ 0 _ _ _ _ _ 








17 avería de bus carga 
26/01/20
17 





















17 Sin problema 
28/01/20
17 
  Jueves 26 Evelyn Ruiz Velasco Oxoxímetro de pulso 2 Huacho Z Bus 
28/01/20
16 avería de bus carga 
31/01/20
17 
  Viernes 27   _ 0 _ _ _ _ _ 
  Sábado 28   _ 0 _ _ _ _ _ 
  Lunes 30 
Ana Figueroa 












































es 1 _ _ 0 _ _ _ _ _ 
  Jueves 2 _ _ 0 _ _ _ _ _ 
  Viernes 3 _ _ 0 _ _ _ _ _ 








017 Sin problema 
06/02/2
017 
  Lunes 6 Maria Espinoza Linares 
Masajeador HOT 
















es 8     0 _ _ _ _ _ 
  Jueves 9 Renzo Marin Cuellar 
Oxoxímetro de 
pulso 4 Huacho Z Bus 
09/02/2
017 Sin problema 
10/02/2
017 






017 Sin problema 
11/02/2
017 
  Sábado 11 Luis Reynoso Gutierrez Aspirador CAMI 5 Tumbes 
Transporte 
Chiclayo       
  Lunes 13     0 _ _ _ _ _ 
  Martes 14     0 _ _ _ _ _ 
  
Miércol
es 15 Juan Razmirez Verón 
Glucómetro Accu 




017 avería de bus carga 
18/02/2
017 
  Jueves 16 Milagros Leiva Castillo 
Colchon 




017 avería de bus carga 
18/02/2
017 
  Viernes 17     0 _ _ _ _ _ 








017 Sin problema 
20/02/2
017 
  Lunes 20 Milagros Leiva Castillo Tens Merkon 4 Huaral Z Bus 
21/02/2
017 

























017 Paro de comunidad 
26/02/2
017 
  Jueves 23 _ _ 0 _ _ _ _ _ 
  Viernes 24 _ _ 0 _ _ _ _ _ 




017 Sin problema 
26/02/2
017 
  Lunes 27     0           
  Martes 28     0           


























es 1     0 _ _ _ _ _ 
  Jueves 2 Juan Quispe Ríos 
Colchon antiescaras 




017 Sin problema 
03/03/2
017 








017 Encomienda perdida 
08/03/2
017 
  Sábado 4   
Masajeador HOT 
PACK 8 Huaral Z Bus 
06/03/2
017 Avería de bus carga 
07/03/2
017 
  Lunes 6   _ 0 _ _ _ _ _ 














  Jueves 9 Olenka Tello Adrinzen Nebulizador Beurer 3 Huacho Z Bus 
09/03/2
017 Sin problema 
10/03/2
017 
  Viernes 10   _ 0 _ _ _ _ _ 
  Sábado 11   _ 0 _ _ _ _ _ 










017 Avería de bus carga 
14/03/2
017 





















017 Sin problema 
18/03/2
017 
  Jueves 16 
Alejandro Mendoza 




017 Sin problema 
18/03/2
017 
  Viernes 17   _ 0 _ _ _ _ _ 





  Lunes 20 Manuel Ramos Poma 
Colchon antiescaras 
APEX 4 Huacho Z Bus 
22/03/2
017 




  Martes 21 Edith Soto Prada Tens Merkon 6 Huaral Z Bus 
22/03/2
017 






es 22   _ 0 _ _ _ _ _ 
  Jueves 23   _ 0 _ _ _ _ _ 
  Viernes 24 Lucrecia Rengifo Soria 
Glucómetro Accu 




017 Sin problema 
26/03/2
017 








017 Avería de bus carga 
29/03/2
017 
  Lunes 27   _ 0           













017 Encomienda perdida 
01/03/2
017 




017 Encomienda perdida 
01/03/2
017 
  Viernes 31   _ 0 _ _ _ _ _ 































  Sabado 1 
Genesis Peralta 




17 Sin problema 
03/03/20
17 
  Lunes 3     0 _ _ _ _ _ 
  Martes 4     0 _ _ _ _ _ 
  
Miércol





















17 Avería de bus carga 
08/04/20
17 
  Viernes 7     0 _ _ _ _ _ 




PACK 2 Huacho Z Bus 
08/04/20
17 Sin problema 
09/04/20
17 




17 Paro de comunidad 
13/04/20
17 




Citizen 3 Huaral Z Bus 
12/04/20















17 Avería de bus carga 
15/04/20
17 
  Jueves 13     0 _ _ _ _ _ 
  Viernes 14     0 _ _ _ _ _ 








17 Sin problema 
17/04/20
17 













  Martes 18 Jose Terrones Nuñez Aspirador CAMI 4 Huacho Z Bus 
21/04/20
17 























  Jueves 20     0 _ _ _ _ _ 
  Viernes 21 
Milagros Leiva 
Castillo Tens Merkon 3 Huaral Z Bus 
21/04/20
17 Sin problema 
22/04/20
17 
  Sábado 22     0 _ _ _ _ _ 
  Lunes 24     0 _ _ _ _ _ 
  Martes 25     0 _ _ _ _ _ 
  
Miércol
es 26     0 _ _ _ _ _ 






17 avería de bus carga 
30/04/20
17 




17 Encomienda perdida 
01/05/20
17 
  Sábado 29 
Nelson Cabrera 
Carrillo Aspirador CAMI 2 Huaral Z Bus 
29/04/20
17 

































17 avería de bus carga 
04/05/20
17 













es 3     0 _ _ _ _ _ 
  Jueves 4     0 _ _ _ _ _ 













17 Sin problema 
08/05/20
17 




o Z Bus 
10/05/20
17 



















es 10     0 _ _ _ _ _ 
  Jueves 11     0 _ _ _ _ _ 
  Viernes 12 Edith Soto Prada 
Colchon antiescaras 
APEX 3 Huaral Z Bus 
12/05/20
17 Sin problema 
13/05/20
17 








































































Anexo Nº 21:  Autorización de la versión final del trabajo de investigación.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
